5-24COM

Commission des Finances et des

Affaires économiques

Mercredi 12 janvier 2011

Séance du matin

Annales

Session ordinaire 2010-2011

Handelingen

Commissie voor de Financién
en voor de Economische
Aangelegenheden

Woensdag 12 januari 2011
Ochtendvergadering

5-24COM

TT0Z-0T0Z Bumiz suomas



LesAnnales contiennent le texte intégral des discours datenigue originale. Ce texte a été approuveé parrksuars.
Les traductions +#mprimées en italique sont publiées sous la responsabilité du sedeseComptes rendus. Pour les interventions longues,
la traduction est un résumé.

La pagination mentionne le numéro de la législatieruis la réforme du Sénat en 1995, le numéra dédnce et enfin la pagination
proprement dite.

Pour toute commande des Annales et des Questidtépenses du Sénat et de la Chambre des représeBemnise des Publications de la
Chambre des représentants, Place de la Nation @&Br@xelles, tél. 02/549.81.95 ou 549.81.58.

Ces publications sont disponibles gratuitementesuisites Internet du Sénat et de la Chambre:
www.senate.be www.lachambre.be

Abréviations — Afkortingen

CD&V Christen-Democratisch en Vlaams

cdH centre démocrate Humaniste

Ecolo Ecologistes confédérés pour I'organisatiofuttes originales
MR Mouvement réformateur

N-VA Nieuw-Vlaamse Alliantie

Open Vid Open Vlaamse liberalen en democraten

PS Parti Socialiste

sp.a socialistische partij anders

VB Vlaams Belang

De Handelinger bevatten de integrale tekst van de redevoeringele ioorspronkelijke taal. Deze tekst werd goedgiekdoor de sprekers.
De vertaling —cursief gedrukt verschijnt onder de verantwoordelijkheid varddmst Verslaggeving. Van lange uiteenzettingeteis
vertaling een samenvatting.

De nummering bestaat uit het volgnummer van desl@giur sinds de hervorming van de Senaat in 18&5yolgnummer van de
vergadering en de paginering.

Voor bestellingen van Handelingen en Vragen en Apntden van Kamer en Senaat:
Dienst Publicaties Kamer van volksvertegenwoordigsiatieplein 2 te 1008 Brussel, tel. 02/549.81 0546.81.58.

Deze publicaties zijn gratis beschikbaar op de Wwebsan Senaat en Kamer:
www.senate.be www.dekamer.be



5-24COM / p. 3

Handelingen

Belgische Senaat —

Commissie voor dan€ign en voor de Economische Aangelegenheden

Woensdag 12 januari 2011 — Ochtendvergadering

Sommaire

Demande d’explications de Mme Lieve Maes a la
ministre de la Fonction publique et des Entreprises
publiques sur «le projet Diabolo» (N° 5-130) .ccceeeveeenneeee.

Demande d’explications de Mme Dominique Tilmans
a la ministre de la Fonction publique et des Emtsep
publiques sur «les parkings payants de la SNCB a
Arlon» (n° 5-142)

Demande d’explications de Mme Dominique Tilmans
a la ministre de la Fonction publique et des Emisep
publiques sur «le manque de places assises dans les
trains, la sécurité du rail et la taxation en oas d
surclassement forcé» (n° 5-144)

Demande d’explications de Mme Dominique Tilmans
a la ministre de la Fonction publique et des Emtsep
publiques sur «la ponctualité des trains» (n° 5-143

Demande d’explications de M. Piet De Bruyn a la

ministre de la Fonction publique et des Entreprises
publiques sur «les suicides sur les voies de chdmin
fer» (n° 5-156)

Demande d’explications de M. Bert Anciaux a la
ministre de la Fonction publique et des Entreprises
publiques sur «le malaise croissant a la SNCB»
(n° 5-226)

Demande d’explications de Mme Cécile Thibaut a la
ministre de la Fonction publique et des Entreprises
publiques sur «le montant des aides européennes
concernant la modernisation de I'axe ferroviaire
Bruxelles-Luxembourg-Strasbourg» (n° 5-238).............

.25

Demande d’explications de Mme Helga Stevens a la
ministre de la Fonction publique et des Entreprises
publiques sur «lI'accessibilité des trains pour les

personnes handicapées» (n° 5-128) ............. .24

Demande d’explications de Mme Helga Stevens a la
ministre de la Fonction publique et des Entreprises
publiques sur «la satisfaction des voyageurs alité®bi
réduite de I'offre de services de la SNCB» (n° 5)24....... 31

Demande d’explications de Mme Helga Stevens a la
ministre de la Fonction publique et des Entreprises
publiques sur «une liaison ferroviaire pour le sort
de passagers dans la zone portuaire de Gand»

(n° 5-246)

Inhoudsopgave

Vraag om uitleg van mevrouw Lieve Maes aan de
minister van Ambtenarenzaken en Overheidsbedrijven
over «het Diaboloproject» (nr. 5-130)

Vraag om uitleg van mevrouw Dominique Tilmans aan

de minister van Ambtenarenzaken en

Overheidsbedrijven over «de betaalparkings van de
6NMBS te Aarlen» (nr. 5-142)

Vraag om uitleg van mevrouw Dominique Tilmans aan
de minister van Ambtenarenzaken en
Overheidsbedrijven over «het gebrek aan zitplaatsen
de trein, de veiligheid van de spoorweg en de agesl

in geval van onvrijwillige klasverhoging» (nr. 544

Vraag om uitleg van mevrouw Dominique Tilmans aan
de minister van Ambtenarenzaken en
Overheidsbedrijven over «de stiptheid van de treine
(nr. 5-143)

Vraag om uitleg van de heer Piet De Bruyn aan de
minister van Ambtenarenzaken en Overheidsbedrijven

5over «zelfdoding op het spoor» (nr. 5-156) ....uweee.......... 15

Vraag om uitleg van de heer Bert Anciaux aan de
minister van Ambtenarenzaken en Overheidsbedrijven
7over «de stijgende malaise bij de NMBS» (nr. 5-226)...17

Vraag om uitleg van mevrouw Cécile Thibaut aan de
minister van Ambtenarenzaken en Overheidsbedrijven
over «de bedragen van de Europese steun voor de
modernisering van de spoorwegas Brussel-

Luxemburg-Straatsburg» (nr. 5-238) ..........commmeeeeeennnn. 25

Vraag om uitleg van mevrouw Helga Stevens aan de
minister van Ambtenarenzaken en Overheidsbedrijven
over «de toegankelijkheid van de treinen voor

personen met een handicap» (nr. 5-128)....................... 26

Vraag om uitleg van mevrouw Helga Stevens aan de
minister van Ambtenarenzaken en Overheidsbedrijven
over «de tevredenheid van treinreizigers met een
beperkte mobiliteit over de dienstverlening van de
NMBS» (nr. 5-245)

Vraag om uitleg van mevrouw Helga Stevens aan de
minister van Ambtenarenzaken en Overheidsbedrijven
over «een treinverbinding voor personenverkeeein d

3Gentse havenzone» (Nr. 5-246) ..............cummmmmmeeeeereeeeenee. 33




Sénat de Belgique — Commission des Finances et fiiise& économiques

Mercredi 12 janvier 2011 — Séance du matin

5-24COM / p. 4

Annales

Présidence de M. Frank Vandenbroucke

(La séance est ouverte a 10 h 20.)

Demande d’explications de Mme Lieve
Maes a la ministre de la Fonction publique
et des Entreprises publiques sur «le projet
Diabolo» (n° 5-130)

Mme Lieve Maes (N-VA)- Le projet Diabolo d’'Infrabel a
pour but d’assurer une meilleure liaison avec l'agort
depuis le nord et d’améliorer le raccordement asedu
ferroviaire existant. Le projet comporte deux veletine
nouvelle ligne entre Bruxelles et Malines et uaestn avec
I'aéroport de Zaventem.

Cela s’est traduit par trois sous-projets en couks projet
109 relatif a la liaison Malines-Machelen sur larbee
centrale de la E19, le projet 119 avec I'extendderia gare
de 'Aéroport et la liaison souterraine, et le pebjLl29 qui
effectue le raccordement aux lignes actuelles aeaude
Schaerbeek.

Le financement des travaux de désenclavement Diabest
pas pris en compte dans la répartition régionalé60pour
les investissements. En 2001, 10 milliards de sdwges
ont été initialement prévus a cet effet.

Les fiches de projet du SPF Mobilité indiquent tpseprojets
109 et 129 sont financés a cent pour cent au mdyere
subvention du SPF. Le projet 119 est financé par un
construction PPP.

Quelle est la contre-valeur actuelle du cod(t tatal10
milliards de francs belges de 2001 ? Le budget ti¢ace
projet est-il relativement inchangé ? Comment cdged est-
il réparti entre les différents sous-projets ?

Pour ce qui concerne le projet 129, le raccordenaant
lignes actuelles & Schaerbeek, je me pose la guesti
suivante. Fin 2008, le budget y relatif a été eétam

93 859 000 euros. Un an plus tard, fin 2009, iliadgja
augmenté de 22% et s’élevait a 114 585 000 euws. L
description du projet et la date finale prévue rt’'pas été
modifiées. Quelle est la raison de cette augmennrtati
budget ? Celui-ci est plus élevé que l'investissaratfectif
de toute I'année 2009.

Le projet 119, soit I'extension de la gare Bruxglational-
Aéroport et la liaison souterraine, est financéraayen d’'une
constructions PPP : la sa Northern Diabolo réalistrces
travaux par le biais d’une taxe de 2,05 euros pasgager a
son arrivée a la gare de Bruxelles-National-Aérdapmur lors
de son départ. La perception a-t-elle effectivencentmencé
le 1° novembre 2009 ? Quels montants ont-ils été

percus depuis lors ? Quels sont les co(ts liés graeédé ?
Quel est, en bref, le rendement net de ce supptémen
Diabolo ? Selon quelle méthode ces fonds sontaistérés
au PPP ? Le montant actuel est-il évalué et évdietment
adapté ? Le supplément est-il indexé Hyahvier 2011 ?
Quel sera alors le nouveau montant de ce suppléfent

Mme Inge Vervotteministre de la Fonction publique et des

Entreprises publiques. — Les 10 milliards de frabekyes de

Voorzitter: de heer Frank Vandenbroucke

(De vergadering wordt geopend om 10.20 uur.)

Vraag om uitleg van mevrouw Lieve Maes
aan de minister van Ambtenarenzaken en
Overheidsbedrijven over «het
Diaboloproject» (nr. 5-130)

Mevrouw Lieve Maes (N-VA). — Het Diaboloproject van
Infrabel moet zorgen voor een betere verbindingdeet
luchthaven vanuit het noorden en tevens de aaimgjuitet
het bestaande spoornetwerk verbeteren. Het priogedt twee
onderdelen: een nieuwe lijn tussen Brussel en Menhen
een aansluiting met de luchthaven in Zaventem.

Dat heeft zich vertaald in drie aan de gang zijnde
deelprojecten: het project 109 aangaande de verigind
Mechelen—Machelen over de middenberm van de E19, he
project 119 met de uitbreiding van het station lthakien en
de ondergrondse verbinding en het project 129 atajt xoor
de aansluiting op bestaande lijnen ter hoogte ma&beek.

De financiering van de werkzaamheden voor de
Diabolo-ontsluiting wordt buiten beschouwing getaiie de
gewestelijke 60/40-verdeling voor de investerindark001
werd er oorspronkelijk 10 miljard Belgische frardov
uitgetrokken.

Op de projectfiches van de FOD Mobiliteit staat diat
projecten 109 en 129 voor 100 procent gefinanciendien
met een toelage van de FOD. Project 119 wordt geierd
door een PPS-constructie.

Wat is de actuele tegenwaarde voor de totale k{st@n de
10 miljard Belgische frank van 20017 Is het totaldget
voor dit project relatief ongewijzigd gebleven? Hedlit
budget verdeeld over de verschillende deelprojécten

Specifiek over project 129, de aansluiting op kasda lijnen
in Schaarbeek, heb ik volgende vraag. Eind 2008l et
budget hiervoor geraamd op 93 859 000 euro. Eérgta,
eind 2009, was dat al met 22 procent gestegen tot

114 585 000 euro. De projectbeschrijving en deayege
einddatum zijn nochtans ongewijzigd gebleven. \Watd
verklaring voor deze budgetverhoging? Die is n@&ae
groter dan wat er in het hele jaar 2009 effectiefdv
geinvesteerd.

Project 119, de uitbreiding van het station Brudéationaal-
Luchthaven en de ondergrondse verbinding, wordt
gefinancierd door middel van een PPS-construcdend
Northern Diabolo zou dat realiseren via een heffiag 2,05
euro per passagier die aankomt of vertrekt in tagtos
Brussel-Nationaal-Luchthaven. Is de inning indeddaan
start gegaan op 1 november 2009? Hoeveel is ertoisden
geind? Wat zijn de kosten gelinkt aan deze werle®ijw/at is
kortom de netto-opbrengst van deze Diabolotoesla@ens
welke methode worden deze fondsen overgedrageebide
PPS? Wordt het huidige bedrag geévalueerd en eagntu
aangepast? Wordt de toeslag op 1 januari 2011 gededd ?
Wat zal dan het nieuwe bedrag van deze toeslag zijn

Mevrouw Inge Vervotte, minister van Ambtenarenzaken en
Overheidsbedrijven. — De 10 miljard Belgische framlk
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2001 correspondent au montant consacré au projab8lp
qui est exécuté en Flandre mais n’est pas calauldas
quote-part flamande du coefficient 60/40 — il est

« délocalisé » — et ce a la suite de I'accord depEation du
11 octobre 2001 entre I'Etat fédéral et les traégions relatif
au plan pluriannuel d’'investissement 2001-2012.

Ces colts du projet Diabolo sont délocalisés d'aneg
année et convertis en francs belges de 2001. Si nou
convertissions ce montant de 10 milliards de framelges de
2001 en euros de 2010, on arriverait a quelque B@Bons
d’euros en euros constants de 2010.

L’accord de coopération précise que l'indexatioafféctue
conformément a I'article 67 du contrat de gestidnfdabel
qui porte sur I'indexation des investissementsmiomtant est
indexé suivant I'évolution du prix des matériauxies
salaires horaires, et ce, a concurrence respectargnde 40%
et de 60%.

Ces facteurs sont officiellement communiqués paeteice
d’'agréation des entrepreneurs de la DG Qualité &t Bité
du SPF Economie, PME, Classes moyennes et Enérgie.
servent de référence dans les formules de révagsmrix
des marchés de travaux et de fournitures.

Les 10 milliards de francs belges de 2001 ne cpordent
cependant pas au budget total de ce projet et nedanc pas
davantage influencés par une évolution éventualeed
budget total.

Une part importante du projet est financée parisd’un
partenariat public-privé. La sa d’exploitation Nbgrn
Diabolo supporte le risque de I'évolution des colts

L’augmentation, entre 2008 et 2009, du budget peyrojet
129 — le raccordement aux lignes actuelles a Sdies —
s’explique par les exigences du certificat d’urtssme du

5 mai 2008 et du permis d’urbanisme du 23 octolf@32
pour le projet Diabolo en Région de Bruxelles-Calgit Il a
dés lors fallu modifier le projet initial des viacwa
construire pour les trois liaisons du projet Diaba
Bruxelles. Le projet initial prévoyait un viaducrpment
fonctionnel. La Ville de Bruxelles, soutenue paRkgion de
Bruxelles-Capitale, a demandé la réalisation d'usduc plus
esthétique. Cette demande est justifiée parce gquerH
supporte déja beaucoup d’'inconvénients de I'infracttire
ferroviaire.

Cela a entrainé une augmentation des budgets désatits
projets constituant le programme 129.

La loi portant dispositions urgentes concernanthemin de
fer du 30 avril 2007 dispose que chaque entredas®viaire
qui utilise I'infrastructure ferroviaire pour le émsport de
voyageurs pour tout trajet de ou vers I'aéroportBlexelles-
National percoit un supplément sur le prix a payar le
voyageur. Ce supplément est appelé « redevancagesss.
Une exception est faite pour les abonnements felatix
déplacements domicile-lieu du travail, dont la gdee
I'aéroport de Bruxelles-National est la gare terminet les
voyages des personnes bénéficiant de la gratuitéadsport
avec tout moyen de déplacement exploité par lescesr
publics ou donné en concession.

La perception de cette redevance passager a eféscént

2001 stemmen overeen met het bedrag voor het
Diaboloproject dat uitgevoerd wordt in Vlaandenemaar dat
niet op het Vlaamse aandeel van de 60/40-ratio twvord
aangerekend — het wordt zogenaamd gedelocalisemmalit
ten gevolge van het samenwerkingsakkoord van

11 oktober 2001 tussen de federale Staat en dé&eresten
betreffende het meerjareninvesteringsplan 2001-2012

Die kosten van het Diaboloproject worden jaar za ja
gedelocaliseerd en omgerekend naar Belgische friar001.
Indien we dit bedrag van 10 miljard Belgische framk2001
in euro van 2010 zouden omzetten, zou dit neerkaspen
ongeveer 366 miljoen euro in constante euro 2010.

Ter info geef ik nog dit citaat uit het samenwegddakkoord:
‘De indexatie gebeurt conform artikel 67 van het
Beheerscontract van Infrabel dat de indexeringdean
investeringen betreft. Het bedrag is geindexeelgevs de
evolutie van de materiaalprijzen en de prijzendan
uurlonen, en dit tot beloop van respectievelijke#060%.’

Die factoren worden officieel medegedeeld dooridast
voor erkenning der aannemers van het DG Kwaliteit e
Veiligheid bij de FOD Economie, KMO, Middenstand en
Energie. Ze dienen als referentie in de herziefangailes
voor de prijzen van de opdrachten voor aanneming va
werken en leveringen.

De 10 miljard BEF uit 2001 stemt echter niet ovare®t het
totale budget van dit project, en wordt dus ook be&invioed
door een eventuele evolutie van dit totale budget.

Een belangrijk deel van het project wordt gefinantivia een
publiek-private samenwerking. De exploitatiemaazaggij
Northern Diabolo nv draagt het risico voor de etieluan de
kosten.

De stijging van het budget tussen 2008 en 2009 pomject
129 — de aansluiting op de bestaande lijnen in &blek —
wordt verklaard door de vereisten opgelegd door het
stedenbouwkundig attest van 5 mei 2008 en de
stedenbouwkundige vergunning van 23 oktober 20@8 ket
Diaboloproject in het Brussels Hoofdstedelijk Getwes
Hierdoor diende het initiéle ontwerp van de te beaw
viaducten voor de drie aansluitingen van het Diapiaject
in Brussel te wijzigen. In het oorspronkelijke e werd in
een puur functioneel viaduct voorzien. De stad 8elshierin
gesteund door het Brussels Hoofdstedelijk Gewestit lie
realisatie van een meer esthetisch viaduct gevrdaigdrraag
wordt gerechtvaardigd omdat Haren reeds heel wdglaa
ondervindt van de spoorweginfrastructuur.

Dit heeft als gevolg gehad dat de budgetten voor de
verschillende projecten waaruit het programma 129dat,
gestegen zijn.

In de wet houdende dringende spoorwegbepalingen van
30 april 2007 is bepaald dat elke spoorwegondenmg ichie
gebruik maakt van de spoorweginfrastructuur voor he
vervoer van reizigers voor elke treinreis van cdmde
luchthaven van Brussel-Nationaal een supplememgrde
door de reiziger te betalen prijs. Dit supplemeatdt
‘passagiersvergoeding’ genoemd. Een uitzonderinglivo
gemaakt voor de abonnementen woon-werkverkeer &waarv
het station van de luchthaven van Brussel-Natiohegl
eindstation is en de reizen van personen die festhtben op
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débuté le ¥ novembre 2009 et s'élevait alors & 2,05 euros

Pour 2010, elle s’élevait a 2,06 euros. Ce mon&sttindexé
annuellement sur la base de l'indice santé moyelfadeée
calendrier précédente par rapport a I'indice samiéyen de
'année 2004. La redevance passager s'éléeve a@)ifs en
2011.

Depuis la mise en ceuvre de I'exploitation commézde la
nouvelle infrastructure, le montant de la redevapassager
a doublé.

La société d’exploitation sa Northern Diabolo atali a la
gare de Bruxelles-National-Aéroport un systemeateptage
automatique au-dessus des acces aux quais — ascalie
Escalators et ascenseurs — qui enregistre tousdgageurs
au départ et a l'arrivée.

Aprés déduction des abonnements et application f@cteur

de correction, entre autres pour le personnel dgdee et les
ouvriers, Northern Diabolo facture a la SNCB, sablase de
ces comptages, la redevance a payer.

Pour la période du l novembre 2009 au 31 octobre 2010,
SNCB a payé des factures pour un montant total @56
millions d’euros a la sa Northern Diabolo. La SNE&
obligée de payer les montants facturés par la s&bblio sur
la base des comptages précités.

La SNCB supporte le risque de non-perception de la
redevance passager. Elle ne gagne donc absoluremt r
Tous les montants pergus sont reversés.

Mme Lieve Maes (N-VA)— A premiére vue, j'ai des
objections par rapport & 'augmentation du budgetip
I'aspect esthétique du viaduc de Schaerbeek-Haren.
J'étudierai la question plus a fond.

Demande d’explications de

Mme Dominique Tilmans a la ministre de la
Fonction publique et des Entreprises
publiques sur «les parkings payants de la
SNCB a Arlon» (n° 5-142)

Mme Dominique Tilmans (MR). — Ma question porte sur lg
deux parkings payants de la SNCB situés aux alu@ds
gare d’Arlon. Il s’y pose en effet un probléme djergement.
La SNCB a décidé de remédier a ce probléeme etuhdes
voitures ventouses occupant les places des naretténe
barriere automatique a ainsi été installée a l&ntte chaque
parking, ce qui semble inadéquat aux heures dalgran
affluence, tant le flux de voitures est important.

Je voudrais dés lors vous poser plusieurs questions

Tout d’'abord, les voitures ventouses pourraientagepir a
des travailleurs de nuit empruntant les lignesadeNICB.
A-t-on procédé a des vérifications ?

Ensuite, 'abonnement au parking codte 25 eurosruas,

gratis reizen met alle verplaatsingsmiddelen dier die
publieke overheden worden geéxploiteerd of in cesiee
gegeven.

De inning van deze passagiersvergoeding is inddrgestart
op 1 november 2009 en bedroeg toen 2,05 euro.

De passagiersvergoeding voor 2010 bedroeg 2,06 Bitro
bedrag wordt jaarlijks geindexeerd op basis van de
gemiddelde gezondheidsindex van het vorige kalgaaieten
opzichte van de gemiddelde gezondheidsindex vagahe
2004. De passagiersvergoeding voor 2011 bedraf@te?iro.

Vanaf de ingebruikname van de commerciéle expleitatn
de nieuwe infrastructuur wordt het bedrag van de
passagiersvergoeding verdubbeld.

De exploitatiemaatschappij Northern Diabolo nv heehet
station van Brussel-NationaalLuchthaven een autisofat
telsysteem geinstalleerd boven de perrontoegangen €e
trappen, roltrappen en de liften — dat alle vekegide en
aankomende reizigers registreert.

laNa aftrek van abonnementen en na toepassing van een
correctiefactor voor onder meer personeel in lagicst en
werklieden factureert Northern Diabolo op basis gane
tellingen aan de NMBS de te betalen vergoeding.

In de periode van 1 november 2009 tot en met

31 oktober 2010 heeft de NMBS voor een bedrag Vans
miljoen euro facturen betaald aan Northern DialeioDe
NMBS is verplicht de bedragen te betalen die deond
Diabolo worden gefactureerd op basis van de bovegyade
tellingen.

De NMBS draagt het risico van de niet-inning van de
passagiersvergoeding. Zij houdt hieraan netto élentaal
niets over. Alle geinde bedragen worden doorgestort

Mevrouw Lieve Maes (N-VA). — Op het eerste gezicht heb
ik mijn bedenkingen bij de verhoging van het budgeir het
esthetische aspect van het viaduct in SchaarbeskaHkk zal
er me verder in verdiepen.

Vraag om uitleg van mevrouw Dominique
Tilmans aan de minister van
Ambtenarenzaken en Overheidsbedrijven
over «de betaalparkings van de NMBS te
Aarlen» (nr. 5-142)

sMevrouw Dominique Tilmans (MR)— Mijn vraag gaat over
de verkeersproblemen rond de twee NMBS-betaald-
parkeerterreinen in de nabijheid van het statioféelen. De
NMBS wil dit probleem aanpakken en wil ook het gelijk
gebruik van parkeerplaatsen voor pendelaars door
langparkeerders tegengaan. Daarom werd aan de iggem
elk parkeerterrein een automatische slaghoom gegiaaat
nogal hinderlijk is op de uren waarop een groot &n
voertuigen toestromen.

De vermeende langparkeerders zouden in feite oxgopen
met nachtdienst kunnen zijn die wel gebruik makende
NMBS. Werd dat al nagetrokken?

Het parkeerabonnement kost 25 euro per maand, lopvieat
grensoverschrijdend abonnement dat al vrij duubis.
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frais qui s'ajoutent a 'abonnement transfrontaldsja tres
onéreux. Les parkings sont quand méme saturés et le
voyageurs doivent se garer dans les rues voirediEns
parkings de grandes surfaces, ce qui provoque dita®
désagréments dans la ville. L'existence de parkaysnts
risque d’amplifier ce type de stationnement « sgava
Pourquoi certains parkings restent-ils gratuitssatpue
d’autres non ?

De plus, ces parkings ne sont méme pas entretdsigent
sales et, ces derniers temps, la présence de yeigle neige
a causé de nombreuses difficultés. Les utilisateoms assez
mécontents du service.

La SNCB ne peut-elle pas opter pour une vignetteraprise
dans le prix du titre de transport — a apposetfestableau de
bord pour permettre I'accés au parking ? Cettetispiune
semble préférable a I'installation d’'une barriérei doit étre
entretenue et provoque un engorgement.

Les parkings ont atteint leur capacité maximaleciéation
de 70 places supplémentaires serait bien nécesBatrelle
toujours envisagée ?

Les barrieres ralentissent I'accés au parking eseat des
soucis supplémentaires de mobilité a Arlon aux é=de
pointe. Qu'avez-vous prévu pour y remédier ?

Mme Inge Vervotte, ministre de la Fonction publique et de
Entreprises publiques. — En vertu de son contraedéon
avec I'Etat belge, la SNCB Holding a pour missitns
construction, I'extension et la rénovation des payk dans
toutes les gares. Elle est également gestionnagearkings
des 37 gares les plus importantes, dont Arlon gfpadekings
des points d'arrét non gardés. La SNCB est gestionales
parkings dans les autres gares. La SNCB Holdimopéé
I'exploitation des parkings des 37 gares a sddil&Parking.

Plusieurs contrbles ont démontré que les navetteurs
manquaient de places de stationnement car lesygarkitués
autour de la gare d’Arlon étaient utilisés par des-
navetteurs. Cette utilisation s’explique par lasprice de
services communaux et de commerces a proximité drateé
des parkings de la gare et par le fait que lesipgsides
voiries situées autour de la gare sont payantsrat@és par
la ville. 1l était donc indispensable d’équiper fegkings de
la gare d’Arlon d’'un matériel de contréle.

La stratégie en matiére de parking concerne ldsmmm des
37 gares gérés par la SNCB Holding. Le programmmide
en place des parkings controlés s'étale sur plus@onées.
Fin 2010, 30 parkings étaient équipés. Certainkipgs
resteront gratuits si la situation ne justifie pastallation
d’'un systeme de controle, par exemple les parkiogs
saturés.

La SNCB Holding et B-Parking n’ont pas d'acces hdae de
données de la Direction Immatriculation des Vérasut

DIV. Il nest donc pas possible de poursuivre lgksateurs
du parking qui ne s’acquitteraient pas de la redexaDe
plus, le systéeme des cartes permettra, a termenteraction
avec d'autres opérateurs, par exemple la carte NBOBI

Le stock d’'abonnements prévu a été entierementwanant
I'ouverture des parkings contrdlés. Un stock sumpglétaire
d’abonnements a été libéré afin de répondre awaddes en

parkeerplaatsen staan niettemin vol en de reizigessten in
de nabijgelegen straten of op parkeerterreinen van
grootwarenhuizen parkeren, wat overlast in de stad
teweegbrengt. Het bestaan van betaalparkings dragt
wildparkeren nog in de hand te werken. Waarom éutijv
sommige parkeerterreinen gratis en andere niet?

Bovendien worden die parkterreinen zelfs niet ohdeden.
Ze zijn vuil en de voorbije weken hebben sneeuijs en veel
moeilijkheden veroorzaakt. De gebruikers zijn hieronogal
ontevreden.

Kan de NMBS de toegang tot de parkeergelegenheid ni
regelen met een achter de voorruit te plaatsenatigiat
inbegrepen is in de prijs van het vervoerbewijsPlijkt me te
verkiezen boven een slagbhoom die onderhouden noogém
en die opstoppingen veroorzaakt.

De parkeerterreinen hebben het verzadigingsniveaaikt.
De aanleg van 70 bijkomende parkeerplaatsen isgnodi
Wordt dat nog steeds overwogen?

De slaghomen vertragen de toegang tot het parkeeiteen
verergeren het mobiliteitsprobleem in Aarlen tijdete
spitsuren. Wat bent u van plan om dat te verhelpen?

sMevrouw Inge Vervotteminister van Ambtenarenzaken en
Overheidsbedrijven. — Krachtens het beheerscontrattde
Belgische staat, behoort de bouw, de uitbreidinglen
renovatie van de stationsparkings tot de takendan
NMBS Holding. Die beheert ook de parkeerterreinan de
37 belangrijkste stations, waaronder Aarlen, en den
parkterreinen nabij onbewaakte stopplaatsen. De ISMB
beheert de parkeergelegenheden in de andere stafim
NMBS Holding heeft de exploitatie van de parkeesiaen
van de 37 stations aan haar dochtermaatschappipB<Ag
toevertrouwd.

Uit verschillende controles is gebleken dat er &nig
parkeerplaatsen beschikbaar waren voor pendelaardai
de parkeerterreinen nabij het station van Arlon e
gebruikt door mensen die geen gebruik maken van het
openbaar vervoer. De reden hiervoor is dat viakoaij
stationsparking ook gemeentediensten en winkeksstjgd
zijn en dat voor de parkeerplaatsen op de openheag in
die buurt moet betaald worden, wat door de staddivor
gecontroleerd. Het was dus noodzakelijk de stafiarisng
af te sluiten met controleapparatuur.

De strategie inzake parkeren heeft betrekking ope
stations die door de NMBS Holding worden beheegrt. H
programma voor de uitbouw van parkeerterreinen met
controleapparatuur loopt over verschillende jaré&ind 2010
waren 30 parkeergelegenheden klaar. Sommige
parkeerterreinen zullen gratis blijven indien hédgisen van
controleapparatuur niet nodig is, bijvoorbeeld orhda niet
verzadigd zijn.

De NMBS Holding en B-Parking hebben geen toegaindeto
gegevensbank van de Directie Inschrijving Voertmi(2IV).
Ze kunnen bestuurders die hun parkeerbijdragezuatien
betalen dus niet vervolgen. Bovendien maakt deskenar
een kaartensysteem een latere samenwerking meteande
operatoren mogelijk, bijvoorbeeld via de MOBIB-pass

attente. Le principe fondamental d’'un abonnemerngatking

Commissie voor dan€ign en voor de Economische Aangelegenheden
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est la garantie de place, ce qui oblige la SNCBilkigl a
limiter le nombre d’abonnements mis en vente.

Les aménagements du parking prévus dans les pnecimaiis
permettront d’augmenter ce quota d’abonnementodibfes
et de répondre ainsi aux besoins des voyageurs.

La réalité du terrain démontre que les parkingstnénent
pas de report de files sur les voiries avoisinartepresse a
pu le constater par elle-méme. La conception et les
emplacements choisis pour les barrieres permettent
d’'absorber le flux de véhicules et ce, méme auxdwede
pointe. Par contre, il faut constater que la catioh aux
abords de la gare est difficile et ralentit 'aéévdes
voyageurs au parking.

Mme Dominique Tilmans (MR). — J'entends bien, madame

la ministre, que la raison essentielle de la fiedgratuité
réside dans le fait que les parkings des rues iaaoites sont
payants, créant ainsi un afflux de véhicules spalking de
la SNCB. C’est évidemment compréhensible.

Par contre, je puis vous assurer que les barmpassnt de
réels problémes. Elles créent d'importants ralsatigents au
heures de pointe. Un systéme de vignettes senaitée plus
adapté. Certes, il suppose que du personnel sgectiar
vérifier le paiement de celles-ci.

Demande d’explications de

Mme Dominique Tilmans a la ministre de la
Fonction publique et des Entreprises
publiques sur «le manque de places
assises dans les trains, la sécurité du rail
et la taxation en cas de surclassement
forcé» (n° 5-144)

Mme Dominique Tilmans (MR). — En janvier 2009,
j'interpellais votre prédécesseur sur le manqupldees
assises et les conséquences en cas de freinage beut
ministre m’avait répondu qu'’il était trés rare des trains
freinent brutalement.

Pourtant, les problémes se multiplient depuis quesq
années. Je vous rappelle les catastrophes d’Aslter Pécrot
et d’autres incidents dont un récent en gare dif\gai,
heureusement, n’a fait aucune victime. Ces comtitio
inquiétent les navetteurs qui, quotidiennementageyt
debout. Pour I'avoir constaté personnellementtijies cette
situation tout a fait préoccupante.

La premiere chaine de la RTBF a diffusé, le 29esapte
dernier, un reportage intitulé « Faut-il avoir pderprendre I¢
train ? ». Cette enquéte corrobore malheureusee®nt
inquiétudes des voyageurs, notamment sur la ligdel62,
en direction du Luxembourg, au sujet de laquellenen
rappelle régulierement le manque criant de plassis@s aux
heures de pointe. Le matin, le train de 7 heuress21
archibondé et il en est de méme le soir. Je vqusetbe qu'il
s’agit d'un train international.

D

De voorraad abonnementen werd volledig uitverkaddtr de
opening van de parkeerterreinen met controle. Endvezn
nieuwe voorraad aangelegd om aan de resterendegvi@a
voldoen. Het fundamentele principe van een
parkeerabonnement is de zekerheid van een parlezaspl
wat de NMBS ertoe noopt het aantal verkochte abmenéen
te beperken.

Na de heraanleg van het parkeerterrein tijdens a@adénde
maanden zullen er meer abonnementen beschikbaaradiat
kan worden tegemoetgekomen aan de vraag van dgenesiz

De parkeerterreinen blijken geen filehinder te \wmaken in
de nabijgelegen straten. De pers heeft dat zelh&nn
vaststellen. De slagbomen zijn zo ontworpen eragést dat
de toevloed van voertuigen zelfs tijdens de sptsian
verwerkt worden. Wel is het zo dat het verkeerein d
stationsbuurt soms vastzit, wat de vlotte toeganbet
parkeerterrein bemoeilijkt.

Mevrouw Dominique Tilmans (MR)— Ik begrijp dat de
stationsparkings niet langer gratis zijn, voornaijkebmdat
voor het parkeren in de nabijgelegen straten ooktmmrden
betaald en daardoor veel meer wagens op het
NMBS-parkeerterrein stonden.

Ik kan u evenwel verzekeren dat de slagbomen wdhveor
problemen zorgen. Ze vertragen het verkeer in gy@shate
op de spitsuren. Een systeem van vignetten zoahigsstoch
beter zijn. Dat betekent dan wel dat er personamdtravorden
ingezet om ze te controleren.

Vraag om uitleg van mevrouw Dominique
Tilmans aan de minister van
Ambtenarenzaken en Overheidsbedrijven
over «het gebrek aan zitplaatsen in de trein,
de veiligheid van de spoorweg en de
toeslag in geval van onvrijwillige
klasverhoging» (nr. 5-144)

Mevrouw Dominique Tilmans (MR)— In januari 2009 heb
ik uw voorganger geinterpelleerd over het tekom aa
zitplaatsen en de gevaren die dat met zich brengeval van
bruusk remmen. De minister antwoordde dat het relde
voorkomt dat treinen bruusk remmen.

Nochtans doen er zich steeds vaker problemen {amark
maar aan de rampen in Aalter en in Pécrot en andere
incidenten, waaronder recent één in Aarlen, waageiukkig
geen slachtoffers vielen. Pendelaars die elke tiansl
reizen zich maken zich toch wel zorgen. Ik helobletzelf
kunnen vaststellen en het is inderdaad zorgwekkend.

Op 29 september jl. werd op de RTBF een reportage
uitgezonden waarin de vraag werd gesteld of méaastiniet
bang moet zijn om de trein te nemen. Daaruit bttlde
reizigers op lijn 161-162 richting Luxemburg, indaad
ongerust zijn. Ik krijg geregeld klachten over &ehirijnend
tekort aan zitplaatsen op die lijn tijdens de gmiésn. De trein
van 7.21 uur zit 's ochtends overvol en 's avosdset niet
anders. Het gaat bovendien om een internationalia tr

Het gebeurt geregeld dat op dit traject drie rigjen worden
geschrapt, met als gevolg dat de mensen nog mindate
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De plus, on supprime régulierement trois voiturasce
trajet, avec pour effet que les gens sont sernésrmdes
sardines. Exemple récent : ce 10 janvier, le fpaitant de
Jemelle a 7 h 21 se composait de trois voiturepp&ans
que les voyageurs paient quand méme un abonnemddt d
euros par mois pour le court trajet Arlon-Luxembgpur

Le rapport du médiateur de la SNCB reconnaissaitigu
nombre de places assises n'a pas suivi le nombre de
voyageurs : « Le nombre de trains circulant avex un
composition inadaptée a augmenté par rapport ausesn
précédentes. Les usagers en font parfois I'expegigrsqu’a
deux fois par jour lors des trajets entre leur admniet leur
lieu de travail ».

Il n'est pas acceptable que le nombre de voitusés s
régulierement diminué aux heures de pointe, tamtdtn que
le soir, notamment de et vers Luxembourg, une dpiates
européennes. Quelle est la raison de ces changement
récurrents ? Comment la SNCB envisage-t-elle diyésier
de maniére efficace et définitive ?

Dans les conditions d’engorgement des trains d&sceit
dessus, des passagers me signalent qu'il est réeenamive
que des contrdleurs plus zélés infligent des sesa@xdes
passagers assis en premiére classe mais munikede dé
deuxieme classe. En régle générale, les accomgagaat
autorisent des passagers a s'installer en prerligsse.
Pouvez-vous me confirmer que le surclassemenusstise ?
Par ailleurs, des usagers de la premiére classbsmet que
certains trains sont tellement bondés qu'ils memi pas a
s’asseoir. Qu'en pense la ministre ?

Outre l'indispensable mise a niveau des systemegciaité,
ne pensez-vous pas qu'il serait nécessaire d'augmien
nombre de mains courantes dans les trains ?

Enfin, ne vous semble-t-il pas que les voituregaent étre
équipées de ceintures de sécurité, comme une norme
européenne I'impose déja dans les bus, pour lespeass
voyageant assis ?

Mme Inge Vervotte, ministre de la Fonction publique et de
Entreprises publiques. — La liaison entre Arlon et
Luxembourg est assurée en heures de pointe paand g
nombre de trains qui offrent, selon les comptagésse
estimations de la SNCB, un nombre suffisant degaaix
voyageurs. Le matin, vers Luxembourg, on dénombre e
moyenne quelque 1800 voyageurs dans ces trainsupeur
offre de 2438 places assises. Le soir, de Luxenghaurelque
1750 voyageurs sont dénombrés en moyenne pourffriae o
de 2480 places assises.

En outre, la SNCB constate que, grace aux diffésent
mesures prises et a I'achat de nouveau matérieliblel
niveau (voitures M6), le nombre de suroccupations
structurelles ne cesse de diminuer sur I'ensembieésieau.

Il reste toutefois des problémes de suroccupait@naux
déforcements de trains (problémes de matériel noulA ce
propos, un suivi particulier de ces trains esti@satin de
rétablir la situation optimale le plus rapidemeosgible.

A la suite de I'accident ferroviaire survenu enegdiArlon le
15 septembre 2010, trois automotrices du type ABI&GEtE
immobilisées en atelier pour subir des réparatioagjui

hebben. Een recent voorbeeld: op 10 januari wasala die
vertrekt van Jemelle om 7.21 uur samengesteldrigit d
rijtuigen. De reizigers betalen wel 84 euro voonee
maandabonnement voor het korte traject Aarlen-Lubwam

In het rapport van de ombudsman geeft men toeeatadntal
zitplaatsen niet is toegenomen in verhouding tbtlatal
reizigers: ‘Het aantal treinen met een onaangepaste
samenstelling is toegenomen in vergelijking matatege
jaren. Sommige reizigers maken het tot twveemaatipgmee
op het traject naar en van het werk.’

Het is onaanvaardbaar dat tijdens de spitsurendaettal
rijtuigen geregeld afneemt, zowel 's ochtends slavonds,
met name van en naar Luxemburg, dat toch een Egeope
hoofdstad is. Waarom gebeurt dat zo vaak? Hoe dinkt
NMBS daar een doeltreffende en duurzame oplossiogte
vinden?

Reizigers klagen bovendien over het feit dat imée die,
zoals gezegd, overvol zitten, overijverige kaaktjgspers een
toeslag opeisen van reizigers met een vervoerbémgede
klas die een zitplaats innemen in een eersteklaigyij
Meestal staan conducteurs in die omstandighederidigers
inderdaad toe om gebruik te maken van eersteklasg#a.
Kan u bevestigen dat dit toegelaten is? Bovendiggen
sommige reizigers in eerste klas me dat sommigeetrezo
vol zitten dat ook zij niet kunnen gaan zitten. Aé&tkt de
minister daarvan?

Vindt u niet dat, naast de noodzakelijke actualisgran de
veiligheidssystemen, ook meer handvatten moet worde
voorzien in de treinen?

Vindt u ook niet dat treinen moeten uitgerust mijet
veiligheidsgordels, zoals dat volgens een Europese al
verplicht is in bussen voor reizigers die gebruikken van
een zitplaats?

sMevrouw Inge Vervotteminister van Ambtenarenzaken en
Overheidsbedrijven. — De verbinding Aarlen-Luxengbur
wordt bediend door een groot aantal treinen diegeols de
tellingen en de ramingen van de NMBS voldoendetsgaa
bieden voor de reizigers. 's Ochtends worden drting
Luxemburg gemiddeld 1800 reizigers geteld in tneidie
2438 zitplaatsen bieden. 's Avonds worden vanuiemburg
gemiddeld 1750 reizigers geteld voor een aanbod24a0
zitplaatsen.

De NMBS stelt bovendien vast dat dankzij diverse
maatregelen en de aankoop van M6-dubbeldekkerteeds
minder vaak sprake is van structurele overbezetivey het
gehele spoorwegnet.

Blijft evenwel het probleem van de overbezettingtw@inen
tengevolge van het uitvallen van defecte treineat. &
betreft, zullen die treinen in het bijzonder wordggevolgd
zodat zo snel mogelijk kan worden teruggekeerd dear
optimale situatie.

Sedert het spoorwegongeluk in het station van Aate
15 september 2010 staan drie elektrische motoggnivan
het type AM96 in het atelier voor herstelling, wabr een

explique en partie le manque de matériel roulantstie
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ligne.

Le matériel utilisé sur la relation IC J de Brursliers
Luxembourg (automotrices du type AM96 et des Méecauee
locomotive du type 13) est spécifique parce qudit étre
équipé d’'un systeme de sécurité spécial pour shreeu
Luxembourg. Compte tenu de cette spécificité temglmmiil
n'est pas toujours possible, en cas de perturhal®dégager
du matériel de réserve. C'est pourquoi certairiagrairculent
ponctuellement avec une composition réduite, cepqut
engendrer des problémes de suroccupation. La SN&B m
toutefois tout en ceuvre pour rétablir la situationmale dés
que possible.

Sous l'article 2.1.0.3. « Occupation des placeSonditions
particuliéres de transport de la SNCB, il est égaac
paragraphe 2 : « Le manque de place en deuxierssectee
permet pas au voyageur de s'installer en premiasse de s3
propre initiative et sans prévenir le personnel
d’accompagnement ».

L’accompagnateur étant la seule personne en mdsytger
la situation dans son train, il est en droit d’atinee
exceptionnellement, des personnes en premiéresatasde
déclasser une voiture. Généralement, il n'est patsqpie de
déclasser des voitures en heures de pointe, pulisgue
voitures de premiére classe sont également borigles
seront plus loin sur le trajet.

En cas de manque de places assises en secondg ldass
voyageur ne peut pas prendre lui-méme linitiatiee
s'installer en premiére classe. Il est obligé deaieder
préalablement I'autorisation a I'accompagnateutraie.

L’accompagnateur qui rencontre en premiéere classe u
voyageur muni d’un titre de transport en deuxiétasse et
qui n'a pas demandé l'autorisation de prendre péace
premiére classe, doit suivre les directives enetgu
demander au client d’aller en seconde classe eagde
refus, régulariser le client en infraction.

D’aprés la SNCB, il y a suffisamment de mains cotes
dans les trains. Tous les sieges du c6té coulsivditures
SNCB sont munis de mains courantes. En outre, €dea
collision, les décélérations sont telles que l&Eité des
mains courantes est illusoire.

Des études sur l'utilisation de ceintures de séeuaans les
trains réalisées par I'ORE, un institut de recherch
indépendant, démontrent qu'il n’est pas indiquéndiquiper
les trains. L'une des raisons invoquées est que les
déceélérations hors accident sont faibles et neiéesnut pas
I'utilisation d’une ceinture de sécurité. Une autison,
d’ordre pratique, est 'augmentation du temps @&en gare
pour permettre aux passagers arrivés a destindgiai®faire
leur ceinture aprés I'arrét complet du train. Sgawder du
contrdle des ceintures avant le départ et en arirsute !

De maniére générale, vu les spécificités du tratigudlic —
trams, bus, train — & savoir un niveau de séceél@ée et de
nombreux mouvements de voyageurs, les ceintures pas
été retenues comme moyen de protection.

Mme Dominique Tilmans (MR). — Les chiffres des
comptages représentent une moyenne. En réalitéatia,
aux heures de pointe, certains trains sont bordéds,mot est

faible, d'autant qu'il arrive régulierement quereu

stuk het gebrek aan rollend materieel op die Ignklaart.

Het materieel dat gebruikt wordt op de IC J-lijrssen
Brussel en Luxemburg (elektrische motorrijtuiggrethAM 96
en M6-rijtuigen met een locomotief type 13) is fjmdc
omdat het moet uitgerust zijn met een speciaal
veiligheidssysteem voor Luxemburg. Die techniseheiste
maakt het niet altijd mogelijk bij problemen resamaterieel
in te zetten. Daarom rijden sommige treinen uitzshi#t met
een beperkte samenstelling, wat tot overbezettingdiden.
De NMBS stelt evenwel alles in het werk om zorsogklijk
terug te keren naar de normale toestand.

In artikel 2.1.0.3. ‘Plaatsbezetting’ bijzondereovevaarden
VOoor vervoer van reizigers bepaalt §2: ‘Plaatsgdbire 7'
klas is nooit een reden om op eigen initiatief emder het
begeleidingspersoneel te verwittigen #f Rlas plaats te
nemen.’

De conducteur, die als enige de toestand op zijim tkan
inschatten, mag uitzonderlijk mensen toestaan oaem
eersteklasrijtuig plaats te nemen of een rijtuigléelasseren.
Het is niet gebruikelijk om rijtuigen te declassetgdens
spitsuren, omdat de eersteklasrijtuigen dan ookoakitten of
verder op het traject zullen vol zitten.

In geval van plaatsgebrek in tweede klas, mag deéger
nooit op eigen initiatief in eerste klas plaatsnamsij moet
daarvoor eerst de toelating vragen aan de treintder.

De treinbegeleider die in eerste klas een reizapgarntreft met
een vervoerbewijs tweede klas en die geen toelhteft
gevraagd aan de treinbegeleider om in eerste ldaadgen
plaatsnemen, moet de geldende richtlijnen volgerreiziger
vragen om zich naar de tweede klas te begevem geval
hij weigert, de overtreding van de klant regularese

Volgens de NMBS zijn er in de treinen voldoendalhaiten.
Alle zitplaatsen langs het gangpad zijn voorzien va
handvatten. Overigens bieden handvatten onvoldoende
houvast in geval van een bruuske vertraging, zbiksen
botsing.

Uit studies door het onafhankelijke onderzoeksbu®RE
over het gebruik van een veiligheidsgordel in tegsinblijkt
dat het niet wenselijk is treinen daarvan te voemziEen van
de redenen daarvoor is dat snelheidsverminderirigeten
een ongeval matig zijn en het gebruik van een daoriéé
vereisen. Een andere, praktische reden is data@#igten in
de stations langer zouden worden omdat de reizigadat
de trein tot stilstand is gekomen, nog hun gordettan
kunnen losmaken. En dan hebben we het nog nietever
controle van de gordel voor het vertrek en in dgplean de
reis.

Algemeen kan men stellen dat, gelet op de bijzender
kenmerken van het openbaar vervoer met bus, traneiof
met name de hoge veiligheidsgraad en de talrijkedpingen
van de reizigers, gordels niet als beschermingsregat
gelden.

Mevrouw Dominique Tilmans (MR)— De cijfers die
tellingen opleveren zijn gemiddelden. In werkebjkhzitten
de treinen op de spitsuren overvol, temeer daagyeeegeld
drie rijtuigen ontbreken. Dat is ontstellend! Eetlihg van de
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composition soit réduite de trois voitures. C'astiment
ahurissant ! Un comptage effectué sur les différénatins
circulant dans la matinée fournit des chiffres rgurésentent
une moyenne mais qui ne reflétent pas la situaietle aux
heures de pointe. Les gens qui s’efforcent d’arratetravail
a 8 heures finissent par y arriver a 8 h 30 oud&hqui leur
complique la vie. De plus, le fait de supprimer deisures
aux heures de pointe rend vraiment la situatiorossjble.

J'ai bien noté que le probléme du manque de matinda
ligne en question serait lié a 'harmonisation ttagaux
d’électrification entre le Luxembourg et la Belgéqu

Enfin, je ne suis pas convaincue par 'argumerdrsidquel
I'utilisation d’une ceinture de sécurité ne seifisipas dans
un train. Pourquoi serait-elle justifiée dans us btipas dans
un train ?

Mme Inge Vervotteministre de la Fonction publique et des
Entreprises publiques. — J'ai donné des moyennés laa
SNCB dispose de mesures pour chaque train. Ibestfois
difficile de communiquer oralement pareilles dorsée
détaillées. Nous n'utilisons pas les moyennes pauaroufler
les problemes.

Il est vrai que de nombreux problemes découlent de
suppressions de train. C’est clairement expliquésda
réponse que j'ai recue de la SNCB.

Le manque de matériel est une conséquence ded&tci
d’Arlon.

Ceci répond donc aux trois questions complémerdaire

Demande d’explications de

Mme Dominique Tilmans a la ministre de la
Fonction publique et des Entreprises
publiques sur «la ponctualité des trains»
(n° 5-143)

Mme Dominique Tilmans (MR). — Dans son rapport de
2009, le médiateur aupres de la SNCB a reconnu les
probléemes de ponctualité des trains comme suit :

« Malheureusement pour les clients, en 2009, l&it§ubu
service a été une fois de plus en recul par ragpbon
nombre de points essentiels. La ponctualité encpdigr est
médiocre. Elle obtient un moins bon score qu’en&0Qi
était déja un mauvais ‘millésime’ ».

Je n'ai pas I'impression que la situation se soi¢korée en
2010...

Etant Luxembourgeoise, je me préoccupe principatéite
la ponctualité dans ma province et sur la ligne. IB@pres
mes informations, il y aurait de fréquents retaitnt de 5 a
30 minutes sur la ligne Arlon-Luxembourg. Ces mtagont
dus soit aux greves, soit aux feuille mortes, @oigel ou a la
neige.... Par contre, a partir de Kleinbettingertiams
circulent normalement dans le Grand-Duché de Luxamh
en respectant I'horaire.

En outre, le site Railtime, supposé informer legageurs en
temps réel sur les retards des trains, n'est pgsurs
correctement mis a jour. Lors de I'accident survarrion
en septembre dernier, la circulation était a l'asté un

troncon de la ligne 161-162, mais cela n'a pasigtdalé sur

reizigers die de verschillende treinen nemen digeitioop
van de ochtend rijden, levert een gemiddeld cigfgrdat
geen weerspiegeling is van de werkelijke situgtierts de
spitsuren. De mensen die tijdig op het werk willerschijnen
om 8 uur, komen er pas tegen 8 u. 30 of 9 uur aamlat
brengt hen in verlegenheid. Het weglaten van gijgu tijdens
de spitsuren maakt de toestand werkelijk onmogelijk

Ik begrijp dat het gebrek aan materieel op dezevgrband
houdt met de harmonisering van de technische \ereis
tussen Belgié en Luxemburg.

Ik ben niet overtuigd dat het gebruik van een
veiligheidsgordel niet nuttig kan zijn voor treirmyaikers.
Waarom is dat wel zo in een bus en niet in een?rei

Mevrouw Inge Vervotte, minister van Ambtenarenzaken en
Overheidsbedrijven. — Ik heb gemiddelde cijferseyem,
maar de NMBS doet wel degelijk aparte metingen \adioe
trein. Dat gedetailleerde overzicht kan echter iijbei
mondeling worden medegedeeld. We nemen niet het
gemiddelde met de bedoeling de problemen weg téefaof

Het klopt wel dat er problemen rijzen als treinesrden
afgeschaft. Dat komt ook duidelijk aan bod in hataord
dat ik van de NMBS ontving.

Het gebrek aan materieel is een gevolg van hetvahge
Aarlen.

Tot daar mijn antwoord op de drie bijkomende vragen

Vraag om uitleg van mevrouw Dominique
Tilmans aan de minister van
Ambtenarenzaken en Overheidsbedrijven
over «de stiptheid van de treinen»

(nr. 5-143)

Mevrouw Dominique Tilmans (MR)— In het verslag van
2009 erkent de ombudsman van de NMBS de
stiptheidsprobleem van de treinen. Volgens hespigig
genoeg voor de klanten, de kwaliteit van de diemkxing in
2009 op een aantal essentiéle punten eens te meer
achteruitgegaan. Vooral de stiptheid is middelmatigt
resultaat is minder goed dan in 2008, dat al eecis jaar
was.

Ik heb niet de indruk dat de situatie in 2010 véebe is.

Als inwoonster van de provincie Luxemburg benjikobider
geinteresseerd in de stiptheid in mijn provincieptijn 162.
Naar mijn informatie zouden er op de lijn Aarlenxemburg
veelvuldige vertragingen zijn van 5 tot 30 minut@it.is te
wijten aan stakingen, dode bladeren, vriezen oésne
Vanaf Kleinbettingen rijden de treinen in het Gioatogdom
Luxemburg klokvast en normaal.

De site Railtime die wordt verondersteld de reizga real
time over vertragingen te informeren, is niet geatptl In
september jongstleden was er tengevolge van easvahig
Aarlen geen treinverkeer op de lijn 161-162, maiamerd
niet gesignaleerd op Railtime. Toen het treinverkie®r de
vrieskou sterk werd verstoord, werden alleen ddjemmen
op de lijn Namen-Aarlen-Luxemburg gesignaleerddeon
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le site Railtime. De méme, lorsque que la circalag été
fortement perturbée par le gel, ce site a simplémtfiché un
message général signalant des problémes sur aMgmur—
Arlon—Luxembourg, sans fournir aucun détail. Ledé@ssage
est d’ailleurs resté affiché également les jourawcun
probléme ne se posait.

Quelle est la politique de la SNCB en la matietguelles
mesures envisage-t-elle de prendre pour améliarer |
situation ? Qu'a-t-elle concrétement mis en plac@@L0
pour remédier a ces problemes de ponctualité &tBai
interpellée par une personne qui est payée a hetuqui
m’expliquait que, dans son cas, ces retards eaimihpar
mois un important manque a gagner.

A quelle fréquence le site Railtinest-il mis a jour ? Il arrive
que rien ne soit indiqué sur ce site de référenicede grosse
perturbations ferroviaires. Comment expliquez-voetse
situation ?

Mme Inge Vervotte, ministre de la Fonction publique et de
Entreprises publiques. — La ponctualité et la sé&&aont mes
principales préoccupations. C’est un sujet surdégimsiste
continuellement lors de mes discussions avec les
administrateurs délégués du Groupe SNCB. Les défite
plan opérationnel sont immenses.

La ponctualité est une priorité absolue des canttatgestion
de 2008. Cela se traduit par des investissementsdgérables
pour s’attaquer aux causes des probléemes de ptitetGe
sont également les premiers contrats de gestioprguoient
des sanctions en cas de manque de ponctualité.

On n’a jamais autant investi dans les équipemdriése
infrastructures. En 2008, on a consacré 1,7 milliieuros a
la commande de nouveau matériel roulant. Ces nomvea
trains garantissent 100 000 places assises suppigings et
arrivent progressivement sur le réseau. lls awmnnmpact
positif sur la ponctualité et le confort des voyage

En ce qui concerne le matériel, la mise en seiwiogressive
de voitures M6 et leur affectation a des lignest detaux
d’occupation est élevé permettent d’améliorer lefod des
voyageurs et de diminuer le nombre de trains sugpEs. De
nouvelles voitures M6 seront progressivement neses
service jusqu’au printemps 2011. A partir du deméé
semestre 2011, les premiéres automotrices « Desiepont
également mises en circulation. Les premieres rames
multitension desserviront les liaisons transfraatak —
courtes distances — avec le Luxembourg et le®ligi<ity
Rail autour de Bruxelles. Les nouvelles locomotigegype
18 seront également mises en service dans qualaies

Une grande quantité du matériel voyageurs existuat
modernisée au cours des prochaines années.

D’autres grands projets d'infrastructures commeHR et la
connexion Diabolo avec I'aéroport national devraien
améliorer la performance de notre réseau ferrauiair

Infrabel veut également améliorer la ponctualitdispose,
pour ce faire, d'un large plan d’action. Les acsion
concernent, entre autres, la régulation du traficokiaire ; la
fixation de normes pour I'élaboration des horajres
I'attribution des sillons en temps réel ; des mesyrour
améliorer la fiabilité de I'infrastructure, notamnide

verdere uitleg. Die boodschap bleef trouwens opitdestaan
op dagen dat er geen enkel probleem was.

Wat is de houding van de NMBS? Welke maatregelEmzu
worden genomen om de situatie te verbeteren? Wdaltiwe
2010 concreet ondernomen om de stiptheidsprobldéenen
verhelpen? lemand vertelde mij dat hij per uur wdretaald
en dat vertragingen voor hem elke maand een groot
inkomensverlies teweegbrengen.

Met welke frequentie wordt de Railtimesite aangep&sms
wordt bij grote spoorwegstoringen op deze refeesite niets
aangeduid. Hoe verklaart de minister deze situatie?

\"2)

sMevrouw Inge Vervotteminister van Ambtenarenzaken en
Overheidsbedrijven. — Stiptheid en veiligheid zijor mij de
grootste prioriteiten. Dat zijn de punten waar ijdéns de
besprekingen met de bestuurders van de NMBS voertdu
op hamer. Het gaat hier immers om enorme uitdaginge

De stiptheid is een absolute prioriteit van de
beheersovereenkomsten van 2008. Die wordt omgezet i
belangrijke investeringen om de stiptheidsprobleam te
pakken. Het zijn trouwens de eerste beheerscoetatie
sancties opleggen wanneer de stiptheid niet waadeteefd.

Er werd nooit zoveel geinvesteerd in uitrusting en
infrastructuur. In 2008 werd 1,7 miljard euro ge@steerd in
de aankoop van nieuw rollend materieel. De nieuwe
treinstellen zorgen voor 100 000 bijkomende zitisea en
worden progressief ingezet. Dit zal een positiegerslag
hebben op de stiptheid en het comfort van de migig

Wat het materieel betreft, worden geleidelijk M@&naigen
ingezet op de lijnen met hoge bezettingsgraad dradmafort
van de reizigers te verbeteren en het aantal oVierteinen
te verminderen. De nieuwe M6-treinstellen zulld@rd®lente
2011 progressief worden ingezet. Vanaf het tweenhester
2011 zullen ook de eerste elektrische Desirotreltest
worden ingezet. De eerste meerspanningstellenrzafie
korte afstanden op grensoverschrijdende verbindinget
Luxemburg en de City Rail-verbindingen rond Brussel
worden ingezet. De nieuwe locomotieven van het18pe
zullen over enkele maanden in gebruik worden genome

De komende jaren zal een groot deel van de reigiggnen
worden gemoderniseerd.

Andere grote infrastructuurprojecten zoals het G&iNde
Diaboloverbinding met de nationale luchthaven niat
prestatievermogen van ons spoorwegnet verbeteren.

Infrabel wil ook de stiptheid verbeteren en heddttbe een
uitgebreid actieplan. Het gaat onder meer over eigeting
van het spoorwegverkeer, het vastleggen van dearounor
de uurregeling, maatregelen om de betrouwbaarhaidde
infrastructuur te verbeteren, meer bepaald de \v&ming en
het onderhoud van de bovenleidingen, de vermingesam
het aantal hindernissen voor doorgangen, snellgrijpen
ingeval van schade, de verminderingen van het danta

renouvellement et I'entretien des caténaires, farition du

incidenten door derden en de permanente verbetedngle
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nombre de dérangements aux passages a niveau ; des
interventions plus rapides en cas d'avaries ;fairtlition de
la fréquence des incidents causés par des tiers et
I'amélioration continue de la communication en dadrafic
perturbé.

Des comités de suivi aux niveaux central et rédjona
réunissant tous les services concernés des difé&rsnciétés
du Groupe SNCB, recherchent des solutions aux @nwds
rencontrés.

En outre, le plan d’action d’Infrabel prévoit égaknt des
actions, négociées conjointement avec la SNCBnvga
réduire le nombre de pannes et de dérangements qui
pourraient perturber le trafic ferroviaire ; a poées
procédures nécessaires pour résoudre le plusostahpe des
pannes et dérangements éventuels ; a mieux infdemer
clients sur les retards, les causes de ces retasdsévisions
et les alternatives de transport.

En outre, un bureau de consultance externe a éignge en
concertation avec la SNCB, pour analyser le probldmla
ponctualité.

Une premiére analyse a mis en évidence un certeitbre de
lignes critiqgues. Ce bureau recherche des solytems
collaboration avec des spécialistes sur le terpanr
résoudre les problemes sur les lignes suivantesdG
Malines ; Gand—Bruxelles ; Mons—Bruxelles ; Tournai
Bruxelles ; Charleroi—Bruxelles ; Bruxelles-Liegéand—
Anvers ainsi que sur la dorsale wallonne.

Sur la base de ces analyses, les plans d’actistaess seront
éventuellement adaptés, étoffés ou complétés paouleelles
actions.

Dans la plupart des cas, la position des traing@ssmise
automatiqguement et en temps réel a Railtime.

En cas de perturbation importante, des messages son
introduits manuellement dans le bandeau d’inforomagiar
des agents d’Information Management au sein duitraf
Control.

Le bandeau d’'information de Railtime affiche les
perturbations dés qu’il y a plus d’un train suppFisur une
ligne ou plusieurs trains en retard de quinze meimet plus.
Lorsqu'il s’agit d’un seul train, il convient deisformer en
consultant I'outil « Gare » ou « Numéro de traite»
Railtime.

Les 15 et 16 novembre 2010, plusieurs messagestént
diffusés par le canal du bandeau d’information détite
afin d’avertir les voyageurs des perturbationsciffet les
lignes 161 et 162 a la suite de I'accident sunéeulon. Un
numeéro de crise a été communiqué par ce biais.

(M. Ahmed Laaouej prend place au fauteuil présiidnt

Mme Dominique Tilmans (MR). — J'apprends que la
ponctualité des trains a été analysée sur plusigmes mais
pas sur la ligne Bruxelles-Luxembourg. J'attendscdotre
réponse sur ce point.

J'ai recu une multitude de messages venant detglien
excédés. Une personne me dit : « En ce qui condzrne
ponctualité, c’est une horreur depuis un mois. tdmtqui
arrive a I'heure, c’est un miracle ».

communicatie ingeval van verstoord verkeer.

De centrale en regionale opvolgingscommissiesedie
verzameling zijn van alle diensten van de versamile
vennootschappen van de NMBS Groep, zoeken naar
oplossingen voor de problemen.

Het actieplan van Infrabel impliceert, in overlegtae
NMBS, ook acties om het aantal technische en andere
storingen die het treinverkeer kunnen hinderen, te
verminderen, in de nodige procedures te voorzierzomsnel
mogelijk eventuele storingen op te lossen, de &faheter te
informeren over vertragingen, de oorzaken van de
vertragingen, de vooruitzichten en eventueel atttefi
vervoer.

Om de stiptheidsproblemen te analyseren werd ineyenet
de NMBS een extern consultancybureau aangesteld.

Een aantal kritieke lijnen werden al geanalyseétdt bureau
zoekt in samenwerking met specialisten op hetitenaar
een oplossing van de problemen op de volgendelif@ent-
Mechelen, Gent-Brussel, Bergen-Brussel, DoorniksBel
Charleroi-Brussel, Brussel-Luik, Gent-Antwerpernden
Waalse as.

Op basis van deze analyses zullen de bestaandplacthen
eventueel worden aangepast, uitgebreid of aangeweid
nieuwe initiatieven.

In de meeste gevallen zal de situatie van de treine
automatisch worden opgenomen op Railtime.

Bij belangrijke storingen plaatsen ambtenaren vah h
informaticamanagement van Traffic Control de
boodschappen handmatig op de informatiebalk.

De informatiebalk van Railtime meldt storingen zodr op
een lijn meer dan één trein wordt afgeschaft of wesm
verschillende treinen vertragingen hebben vanieijft
minuten of meer. Als het maar om één trein gaagtmen
zich informeren op Railtime via ‘stations’ of ‘nuranvan de
trein’.

Op 15 en 16 november 2010 werden verschillende
boodschappen verspreid via de informatiebalk vaittiRe
om de reizigers op de hoogte te brengen van stenimgp de
liinen 161 en 162 ingevolge een ongeval in Aanéa.deze
weg werd ook een crisisnummer meegedeeld.

(Voorzitter: de heer Ahmed Laaouej.)

Mevrouw Dominique Tilmans (MR)— De stiptheid van de
treinen zal op verschillende lijnen worden geanadys,
maar niet op de lijn Brussel-Luxemburg.

Ik heb tal van klachten ontvangen van reizigennded zei
me dat de stiptheid sinds een maand rampzaligeis.tEein
die op tijd aankomt, is een wonder.

De verslechtering van de stiptheid is niet goed Vv imago
van Belgié. Ik twijfel niet aan de wil van de miaisom er
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La dégradation de la ponctualité ne donne pas anee
image de la Belgique et je ne doute pas de votmnté@d’y
remédier. Cela fait des années que la ponctualééd a
désirer et elle reste toujours un probléme en dfgst
montants énormes qui ont été investis.

Madame la ministre, croyez-vous que le nouveau neaté
permettra de résoudre durablement le probléme M&mnse
fait-il gu’au Japon, les trains sont a I'heure ?

Mme Inge Vervotteministre de la Fonction publique et des
Entreprises publiques. — Pour réaliser une analyse
approfondie du dossier, il faudrait certainementiionner
les trois CEO du groupe.

Les problémes de ponctualité ne sont pas seuldiésru
matériel roulant ; ils sont également dus a l'augnta¢ion du
nombre de voyageurs, au développement du réseau et
l'infrastructure.

Quoi qu’il en soit, nous voulons améliorer la pardaiité. Le
groupe SNCB prendra dés lors des mesures a braf efél
assurera en méme temps une communication corradte e
matiére. Je trouve regrettables les moqueries gautent a
ce sujet. La SNCB admet du reste que ces mesgmsta
terme sont insuffisantes et que des solutionstsireltes
ainsi qu’un nouveau plan de transport sont nécessai

On traite 'augmentation du nombre de voyageurfatere
de 50% en recourant au matériel et & l'infrastruetules
années quatre-vingts. La majeure partie des voyageu
circulent au méme moment sur les mémes lignes Cett
situation est intenable.

Dans le cadre du nouveau plan de transport qui i
finalisé pour 2013, la SNCB élabore donc des sohgti
structurelles a moyen terme.

Enfin, d'importants travaux d'infrastructure sontgyus et
déja en cours d’exécution. Par exemple, le RERédeau
express régional, devrait étre terminé pour 2020.a&publié
cette date dans la presse, non pour faire compende les
problemes allaient durer jusqu’alors, mais plut@up
indiquer que la derniére phase du plan de transpodu
RER serait alors complétement terminée. Selonrkaggions
disponibles, nos trains seront donc, non pas seatéiplus
ponctuels, mais aussi parmi les meilleurs d’Europe.

Actuellement, en 2011, les problémes de mobiliimaent a
s’accroitre. Les embouteillages augmentent. La seudsi
nombre de voyageurs se poursuivra vraisemblablensent
qui rend un nouvel accord de gestion indispensabidre les
investissements prévus, il faudra aussi investirsd&axe
nord-sud, mais pour mener a bien un projet ausdiitieux,
nous devons pouvoir compter sur la collaboration de
Bruxelles. Les recommandations que nous soumettra
prochainement la commission Buizingen exigera égefd
des investissements.

Notre objectif est de procéder a tous ces invastients en
perturbant le moins possible le trafic journalier.

Mme Dominique Tilmans (MR). — Je vous remercie pour
toutes ces explications. Le probléme est, certeaplexe
mais malgré tous les efforts consentis, le mangue d
ponctualité et la suroccupation des trains rest@miportants

soucis. Et, par exemple, dans le cas de la ligng-sud, les

iets aan te doen. De stiptheid laat al jaren te seanover en
niettegenstaande de enorme bedragen die er zijn
geinvesteerd, blijft ze een probleem.

Mevrouw de minister, denkt u dat het nieuwe magthet
probleem definitief zal oplossen? Hoe komt heirddapan
de treinen stipt rijden?

Mevrouw Inge Vervotte, minister van Ambtenarenzaken en
Overheidsbedrijven. — Voor een analyse ten groodeen
zeker de drie ceo’s van de groep moeten wordenoggho

De problemen van stiptheid hebben niet alleen teemanet
het rollend materieel, maar ook met de groei van he
reizigersaantal, met de opbouw van het net en met d
infrastructuur.

We zijn in elk geval bekommerd over de stiptheidveamsen
die te verbeteren. Daarom neemt de NMBS Groep
maatregelen op korte termijn en communiceren we
tegelijkertijd op een eerlijke manier over de
stiptheidsproblemen. Ik vind het wat jammer datrdeer
lacherig wordt gedaan. De NMBS geeft overigengitatedie
beperkte maatregelen op korte termijn, onvoldoetijdesn
dat er structurele oplossingen en een nieuw vespden
nodig zijn.

De aangroei met 50% reizigers wordt verwerkt mét he
materieel en de infrastructuur van de jaren tachéigrbij het
grootste deel van de reizigers op hetzelfde ogkwobier
dezelfde lijnen vervoerd worden. Die situatie ifhoundbaar.

In het kader van het nieuwe vervoersplan dat t@gd:3
helemaal rond moet zijn, werkt de NMBS dan ookditrele
oplossingen op middellange termijn uit.

Ten slotte zijn er grote infrastructuurwerken gedlan reeds
in uitvoering zoals het GEN, het Gewestelijk Exjtet dat
tegen 2020 af zou moeten zijn. Die datum verscingsrin

de pers om aan te geven dat de problemen tot diam zu
blijven duren, wel om te beklemtonen dat de ladeste van
het vervoersplan en van het GEN dan volledig geseesild
zullen zijn. Volgens de beschikbare prognoses auleze
treinen dan niet alleen stipter rijden, maar zullenook bij
de top horen in Europa.

Vandaag zijn we in 2011. De mobiliteitsproblemeijvbh
toenemen. De files worden nog langer. Wellichttedlaantal
reizigers blijven stijgen waardoor een nieuwe
beheersovereenkomst zich opdringt. Naast de gepland
investeringen, moeten er ook belangrijke investgimin de
noord-zuidas gebeuren, maar voor een dergelijk tenisi
project moeten we kunnen rekenen op de medeweviding
Brussel. Ook de aanbevelingen die de commissieiidjén
ons binnenkort zal voorleggen, zullen extra invésgen
vergen.

Het is wel de bedoeling al die investeringen tdisesen met
zo weinig mogelijk hinder voor de dagelijkse trafie

Mevrouw Dominique Tilmans (MR)— Ik dank de minister
voor haar uitleg. Het is uiteraard een ingewikkpldbleem.
Ondanks alle inspanningen blijven de stiptheid esreolle
treinen een belangrijk probleem. In het geval vamdord-
zuidlijn verkiezen de reizigers hun wagen te netoeaan het
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voyageurs préferent prendre la voiture et allegaser a
Kleinbettingen, ou le parking est gratuit.

Notre objectif est évidemment de diminuer le nontdee
voitures circulant sur les routes, mais les soagigjuels les
utilisateurs sont confrontés ne les incitent ppeeaidre le
train. Je suis personnellement dans ce cas. 9ige d
absolument arriver a I'heure, par exemple pourigegsine
réunion, je dois délaisser le train au profit dedéure, ce qui
est quand méme regrettable.

Demande d’explications de M. Piet De
Bruyn a la ministre de la Fonction publique
et des Entreprises publiques sur «les
suicides sur les voies de chemin de fer»
(n° 5-156)

M. Piet De Bruyn (N-VA) — La Belgique est encore en téte
des pays européens en ce qui concerne les suiides
tentatives de suicide, surtout en comparaison éegpays
voisins. Un nombre important de suicides et teméstide
suicide a lieu sur les voies de chemin fer, so@ centaine
chaque année. A la SNCB, entre autres a la demdede
I'autorité, un plan ambitieux a été élaboré pouduére ce
nombre. Le contrat de gestion avec le groupe SNERojt
I'élaboration et I'exécution d’'un Plan d’action cte les
suicides sur les voies de chemin de fer. Si movesiuest
exact, le plan a été soumis a la ministre fin 2QD&i. retenu
de réponses a des questions antérieures a la Clastlau
Sénat que, aprées la détermination des points crétiget des
lieux les plus sensibles pour les suicides et tamside
suicide, les premieres concrétisations des adapiati
structurelles pourraient déja étre présentées etl2néme s
la réalisation compléte du plan n’est attendue gués 2010.

Quelle est la situation concrete de I'adaptatiorusturelle
des points critiques ? Combien d’entre eux ontidgm été
adaptés et comment cela a-t-il généralement étisgea

La ministre peut-elle fournir des informations stiautres
initiatives du plan d’action ?

Je souhaiterais également avoir un apercu des paites
qui collaborent, comme les régions, les autoritesles, les
zones de police ou autres.

Quel est I'impact du plan d'action ? Je pensaisilggtait en
grande partie inscrit au budget d’investissemertt@dnais
la ministre peut peut-étre donner davantage deipigs a
cet égard.

Mme Inge Vervotteministre de la Fonction publique et des
Entreprises publiques. — Les premiers travaux esrdoints
critiques ont été exécutés. Dans la plupart desita&git du
placement de clétures pour empécher 'accés aia de
chemin de fer. Au total, pour toute la Belgique kil8métres
de clbtures ont été posés autour des différentstpoi
critiques. Selon le planning actuel, toutes ledwiés seront
placées pour fin septembre 2011, mais dans la plujes
lieux les résultats seront visibles bien avant cenent. En

outre, en 2010, quatre communes se sont jointexaam

station Kleinbettingen, waar ze gratis kunnen pegke

We willen het aantal wagens op de weg vermindenear de
problemen waarmee de treinreizigers worden gecomdéerd,
zetten hen er niet toe aan de trein te nemen. Davk voor
mij het geval. Als ik absoluut op een bepaald uaem
aankomen, bijvoorbeeld om een vergadering te leidan
neem ik de wagen, en dat is toch jammer.

Vraag om uitleg van de heer Piet De Bruyn
aan de minister van Ambtenarenzaken en
Overheidsbedrijven over «zelfdoding op
het spoor» (nr. 5-156)

De heer Piet De Bruyn (N-VA) — Belgié staat nog steeds
aan de top van de Europese landen wat het aantal
zelfdodingen en zelfdodingspogingen betreft, vooral
vergelijking met de ons omringende landen. Eeniaalik
aantal zelfdodingen en zelfdodingspogingen heefitslop
het spoor, jaarlijks een honderdtal. Binnen de NM&2d,
onder andere op aansturen van de overheid, eenieusbi
plan opgevat om dat aantal te reduceren. In de
beheersovereenkomst met de NMBS Groep werd gevraagd
een Actieplan tegen zelfdodingen op het spooreuitd¢rken
en uit te voeren. Als ik mij goed herinner, werd plan eind
2008 aan de minister bezorgd. Uit antwoorden ogdexer
vragen in Kamer en Senaat heb ik onthouden ddteha
vastleggen van de zogenaamde hotspots, de meesligev
plaatsen voor zelfdoding en zelfdodingspogingereeatste
realisaties van structurele aanpassingen al in 26tien
kunnen worden voorgelegd, ook al werd voorspeldidat
voor de volledige realisatie van het plan tot nA®8ouden
moeten wachten.

Wat is de concrete stand van zaken met betrekkirlget
structureel aanpassen van de zogenaamde hotspues@ed
werden er al aangepast en op welke wijze werd aatghans
gedaan.

Kan de minister informatie geven over andere ititigen uit
het actieplan?

Graag kreeg ik ook een overzicht van de partneesmae
wordt samengewerkt, zoals de gewesten, de lokaeheden,
de politiezones of andere?

Wat is de impact van het actieplan? Ik dacht dat he
grotendeels was ingeschreven op het investeringsh @910,
maar wellicht kan de minister daarover meer dujidedid
geven.

Mevrouw Inge Vervotte, minister van Ambtenarenzaken en
Overheidsbedrijven. — De eerste werkzaamheden op de
hotspots zijn intussen uitgevoerd. In de meestalfggvgaat
het om het plaatsen van omheiningen om de toegsdrpt
spoor te verhinderen. In totaal werd voor heel Bel@
kilometer omheining geplaatst, rond de verschileend
hotspots. Volgens de huidige planning zullen alle
omheiningen geplaatst zijn tegen eind septembet  20har
op de meeste locaties zullen reeds vroeger resulzthtbaar
zijn. In 2010 werden bovendien nog vier gemeensnhet
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d’action. Ici aussi, les clotures nécessaires sepacées
selon le méme planning et au plus tard en septe2iité.

Une autre mesure trés importante réside dans la
sensibilisation des centres psychiatriques et aiét®tocales
concernés. Tous les centres psychiatriques consané
intéressés ont été contactés et visités. La caamtientavec les
autorités locales des communes concernées esteeanor
cours. En outre, des régles ont été instauréesatice de
communication d’Infrabel. On ne donne, par exemaleun
détail sur les victimes ou les lieux. Le but esvder le
comportement d'imitation qui est scientifiquemenipé.

Un groupe de travail a également été créé concdrtzan
prévention du suicide sur les voies de chemin dadeuel
tous les personnes concernées d’Infrabel, de laE5NIG
Holding SNCB et les opérateurs privés peuvent gigsr. ||
offre entre autres la possibilité d’échanger plapidement
des données, de maniére a ce que des mesures @heore
ciblées puissent étre prises.

En outre, une campagne d’affichage de certains masné
d’appel d’'urgence est en préparation. Le résultannest
attendu que dans le premier semestre de 2011.

Une concertation a régulierement lieu avec les gpaux
partenaires et experts dans le domaine du suididie sa
prévention. Il s'agit entre autres de Zelfmoord]ighu
Werkgroep Verder, des centres de santé mentale, de
Tele-Onthaal/Télé-Accueil/Telefonhilfe. Des corgamit
également lieu avec les universités de Gand ebdedin.

En outre, il y a la collaboration avec les parteres au sein
du groupe SNCB et une concertation belgo-néerlaedai
également débuté avec NS et ProRail de maniéregaee
I'expérience pratique puisse étre rapidement écléang

Beaucoup de mesures importantes ne demandent pas
nécessairement des efforts financiers supplémestatomme
la sensibilisation des centres psychiatriques stalgorités
locales ou I'application de certaines regles de
communication.

Le placement de cldtures a effectivement un ptanttionné
que dans beaucoup de lieux il ne s’agit que decgyes
dizaines ou une centaine de métres, le montantgimuassez
limité. En outre, la cléture peut sauver une viaiesi éviter
énormément de problémes humains et financiers.

Un budget de communication est prévu pour la campag
d’affichage.

En bref, le groupe SNCB a pris des initiatives inpates. Le
suicide reste cependant un probléme vaste et cample
trouve important qu'il y ait une approche structlleest une
collaboration avec différents partenaires. Outre feesures
de sensibilisation et d’information, I'investissethdans des
clétures pour les points a risques, comme dansiinage
d’hépitaux ou de centres psychiatriques, est égefgm
important dans la pratique. On s’en occupe et tatiation
devrait étre terminée pour la mi-2011.

(M. Frank Vandenbroucke, président, prend placéaaeulil
présidentiel.)

M. Piet De Bruyn (N-VA) — Je remercie la ministre de sa

réponse, dont il ressort que ce theme lui tientsuc

actieplan toegevoegd. Ook hier zullen volgens déezel
planning en ten laatste tegen september 2011 dgenod
omheiningen worden geplaatst.

Een andere zeer belangrijke maatregel is het séesibn
van de betrokken psychiatrische centra en lokatlerideiten.
Alle betrokken en geinteresseerde psychiatrischiae
werden intussen benaderd en bezocht. Het overlégene
lokale autoriteiten van de betrokken gemeentedgsaan de
gang. Daarnaast werden regels ingevoerd bij de
communicatiedienst van Infrabel. Er worden bijvaetd
geen details gegeven over slachtoffers of locabes heeft
als doel het wetenschappelijk bewezen imitatiegetira
vermijden.

Er werd ook een werkgroep opgericht rond de préeein
zelfdoding op het spoor, waaraan alle betrokkeraan v
Infrabel, NMBS, NMBS Holding en private operatoren
kunnen deelnemen. Dat geeft onder andere de miduztj
vlotter gegevens uit te wisselen, zodat er nogcheaie
maatregelen kunnen worden genomen.

Daarnaast wordt een affichecampagne voor bepaalde
hulplijnen voorbereid. Het resultaat daarvan maddreerste
helft van 2011 worden verwacht.

Er is regelmatig overleg met de belangrijkste padren
experts op het vlak van zelfmoord(preventie). Hettgpnder
andere om de Zelfmoordlijn, Werkgroep Verder, detGe
voor Geestelijke Gezondheidszorg, Tele-Onthaalé-Té
Accueil / Telefonhilfe. Ook met de universiteitearvGent en
Leuven zijn er contacten.

Verder is er de samenwerking met de partners bideen

NMBS Groep en werd er ook een Belgisch-Nederlands
overleg opgestart met NS en ProRail zodat praktigeng

vlot kan worden uitgewisseld.

Veel belangrijke maatregelen vergen niet noodzgkeli
bijkomende financiéle inspanningen, zoals het §disgren
van psychiatrische centra en lokale autoriteitenedf
toepassen van bepaalde communicatieregels.

Het plaatsen van omheiningen heeft uiteraard ei@kaartje.
Aangezien het op veel locaties maar over enkettalien of
een honderdtal meters gaat, kan het bedrag edfijtbeperkt
worden. Bovendien kan de omheining een mensenleven
redden en zo heel wat menselijke en financiélelprobn
voorkomen.

Voor de affichecampagne is in een communicatiebudge
voorzien.

Kortom, de NMBS Groep heeft belangrijke initiatiave
genomen. Het blijft uiteraard een groot en comjplebleem.
Ik vind het van belang dat er nu een structuretpak is en
dat er wordt samengewerkt met verschillende pastidaast
de maatregelen van bewustmaking en informatiekthi
investering in omheiningen op risicopunten, zoalde buurt
van ziekenhuizen of psychiatrische centra, in @tk ook
van belang. Men is daarmee bezig en dit zou tegdden
2011 rond moeten zijn.

(Voorzitter: de heer Frank Vandenbroucke.)

De heer Piet De Bruyn (N-VA) — Ik dank de minister voor
haar antwoord, waaruit nogmaals blijkt dat dezenttéek
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L’apercu que nous avons regu nous apprend que, g
difficultés rencontrées par la SNCB en 2010, ostsadtelé a
ce volet important du contrat de gestion. La mmisiuligne
a juste titre que I'on ne peut pas sous-estimengortance
d’une attention structurelle a ce probléme danedetrat de
gestion ainsi que d’une bonne collaboration avex de
spécialistes de la prévention du suicide.

Demande d’explications de M. Bert Anciaux
a la ministre de la Fonction publique et des
Entreprises publiques sur «le malaise
croissant a la SNCB» (n° 5-226)

M. Bert Anciaux (sp.a)— Le mauvais fonctionnement de la
SNCB fait de plus en plus souvent I'objet de contaireis
dans les médias. Les problémes répétitifs de paliget de
manque de matériel disponible, pimentés de tempsneps
par une greve imprévue, confirment I'impressionnd’u
malaise structurel croissant a la SNCB.

Hier, un journal consacrait pas moins de trois eleis aux
chemins de fer. Le premier indique qu’en ce quceone la
ponctualité des trains, jamais la situation n'a étfssi
mauvaise. En 2009, une année aussi catastrophiged §98,
88,9% des trains atteignaient la gare terminus awvecetard
inférieur a six minutes contre seulement 86,5%tdess en
2010. Ce serait principalement di a un matériebdéfeux.
Un autre article fait état du nombre record de pl&is recues
par le médiateur, 7 000 dossiers, soit une augniiemtae 30
a 35% par rapport a 2009. Le troisieme article nani®rme
que pour diverses raisons, la SNCB ne peut réatisaourt
terme des améliorations structurelles.

Les protestations des voyageurs sont en augmenteti@ur
mécontentement prend parfois une ampleur inquiéfar
qui est parfaitement compréhensible. Des milliers d
personnes dépendent d’'un service public qui, bien g
largement financé par leurs impdts, provoque bies Wacas
professionnels et personnels. Jamais auparavamigéiateur
aupres de la SNCB n’avait émis une critique ausgese.

Entre-temps, le personnel de la SNCB fait officéadgpon et
doit faire face a ce mécontentement alors qu’iesh
également la victime. La ministre fournira sans téodes
explications adéquates. Il ne faudrait pas que le
mécontentement devienne tel que cela se retountezda
SNCB. J'ai confiance en la SNCB dont la missiogétewne
grande importance dans notre société. Nous deveiliena
ce qu’elle continue a bénéficier de I'adhésionale |
population. Cela suppose que les pouvoirs publicer
donnent la possibilité et les moyens.

Comment pouvons nous sortir de cette spirale nég&iLa
ministre peut-elle continuer, en ame et conscieaahserver
cette évolution sans réagir ? Bien que la SNCBguit
entreprise publiqgue autonome, le moment n’estslyenu
d’intervenir au niveau politique au lieu de fairadosser
complétement la responsabilité par la SNCB ?

Comment la ministre compte-t-elle intervenir de aen
drastique afin d’améliorer la ponctualité et la dité du
service ?

haar na aan het hart ligt. Het overzicht dat weegdn
hebben, leert ons dat ondanks de moeilijkhededelidsMBS
in 2010 heeft gehad, men ook dit belangrijk onderslan de
beheersovereenkomst verder heeft afgewerkt. Destami
stipt terecht aan dat we het belang van structaahelacht
voor dit probleem in de beheersovereenkomst envank
goede samenwerking met specialisten voor suicigeptie
niet mogen onderschatten.

Vraag om uitleg van de heer Bert Anciaux
aan de minister van Ambtenarenzaken en
Overheidsbedrijven over «de stijgende
malaise bij de NMBS» (nr. 5-226)

De heer Bert Anciaux (sp.a)— Het slechte functioneren van
de NMBS wordt in de media steeds meer becommeatdrie
Het herhalen van de problemen inzake stiptheick eveinig
beschikbaar materieel, gekruid met af en toe egnamiene
staking, bevestigt het beeld van een toenemend&wsiureel
te noemen malaise bij onze spoorwegen.

Ik heb er in dit verband gisteren één krant op sagen en ik
vond alleen daarin al drie artikels. Het eerstedfdtet
absolute dieptepunt wat de stiptheid van de trelredreft. In
2009 betrof het stiptheidscijfer 88,9%, even laagrahet
‘rampjaar’ 1998. In 2010 kwam slechts 86,5% vanrdmen
met een vertraging van minder dan 6 minuten in het
eindstation aan. De voornaamste oorzaak zou defecte
treinmaterieel zijn. Een ander artikel heeft hetravet
recordaantal klachten, 7 000 dossiers, dat bijrdleualsman
is terechtgekomen, een stijging met ruim 30 tot 36f
opzichte van 2009. Het derde artikel leert onsdgatiMBS
structurele verbeteringen om diverse redenen pidiote
termijn kan waarmaken.

Deze evolutie leidt niet naar gewenning bij de Ileng. Het
protest van de reizigers klinkt steeds sterkeqrdeede
groeit en neemt soms een onrustbarende omvan@aais
hoogst begrijpelijk. Duizenden mensen zijn afhaijlkebn
een publieke dienstverlening, die door hun belgstinstevig
wordt gefinancierd, maar oorzaak is van veel psifegle en
persoonlijke ellende. Nooit eerder uitte de ombuaiswan de
NMBS zo'n sterke kritiek.

Ondertussen moet het personeel van de NMBS alsrdéize
stroom van ongenoegen opvangen ondanks het fditedat
zelf ook slachtoffer is. De minister zal daarvoal wen
goede uitleg kunnen geven. Het mag echter nieez&kamen
dat het ongenoegen zodanig groot wordt dat ziclealictief
tegen de NMBS begint te keren. Ik geloof in de NMB$
maatschappij heeft een zeer belangrijke opdrachmie
samenleving. We moeten ervoor zorgen dat het dlalagv
voldoende groot blijft om de NMBS te steunen. Derbreid
moet de NMBS daartoe alle kansen en middelen geven.

Hoe raken we uit die neerwaartse en negatieveadpikéan
de minister naar eer en geweten deze ontwikkelipgh
waarnemen zonder zich ermee in te laten? De NMEB8ns
autonoom overheidsbedrijf, maar is het ogenblik nie
gekomen om vanuit het politieke niveau op te tredgrlaats
van de verantwoordelijkheid volledig op de NMBSaf
wentelen?

Op welke wijze gaat de minister drastisch en metpesitief
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La mauvaise collaboration entre les trois entitésstielle
pas une importante cause structurelle de ces probs
structurels ? Dans l'affirmative, le pouvoir potjtie doit
intervenir.

La ministre est-elle au courant d'initiatives vis@ncoacher
le personnel de la SNCB en contact avec le pulfilicde le
préparer a réagir adéquatement au nombre croissient
plaintes ?

La ministre elle-mé&me doit intervenir. Nous ne pms/
continuer a invoquer I'argument de 'autonomie de
I'entreprise publique alors que nous nous trouvans
tournant. La SNCB ne peut se passer de 'adhésda d
population.

Mme Inge Vervotte ministre de la Fonction publique et des
Entreprises publiques. — Il importe en effet quUENCB
puisse conserver I'adhésion de la population etlgue
personnel ne perde pas courage. Vous affirmezta filse
gu’une sorte de défaitisme risque de naitre et@piex qui ont
fait d’énormes efforts dans des circonstancesciléf au
cours de ces derniers mois risquent dés lors diseurager.
Une bonne et franche communication est importardgeta
effet.

C’est pourquoi je continue & répondre jusqu’a sation aux
questions au parlement. J'ai parfois le sentimerd bps
explications et les déclarations que j'ai donnéastpercues
comme un alibi ou des excuses pour le mauvais bgnant
des choses. Ce n’est bien entendu pas exactait $ep
facile de faire des déclarations et de perdre de hauréalité
sous-jacente.

Je ne suis pas d’accord pour dire que les autorittse
seraient pas occupées de la SNCB. Vous vous demsincie
ne s’en n'est pas trop remis a l'autonomie de Feptise.

Les autorités sont tres strictes sur ce pointxise d'ailleurs
plusieurs obligations contractuelles trés explisit8i elles ne
sont pas respectées, des sanctions suivent. Augatrav
celles-ci n’existaient pas. L'objectif actuel asstement
d’encourager I'entreprise a éviter ces sanctionsublnous
heurtons toutefois également a certaines limitesn@st pas
parce qu’existe un systeme de sanction que legtaéssont
de toute facon atteints. S’ils ne le sont pas, @heh
analyser les raisons.

Je veux une fois encore nier qu’en tant que mimistime
suffit de décrocher le téléphone pour donner dssuetions
a la direction de la SNCB. Ce n’est pas vrai. Chaporte sa
part de responsabilité. La tache du gouvernemedtet
ministre consiste a formuler des objectifs, a @rifa mesure
dans laquelle ils sont poursuivis, a s’adresseeatteprise
s'ils ne sont pas atteints, etc. Ce contrble eatlldurs
également assuré par le conseil d’administration.

Il en va de méme pour les investissements. Aupatavast
le ministre qui décidait des investissements aipdiin
certain montant. Heureusement, on a aussi mis &ette
pratique. Les objectifs des pouvoirs politiquesetx d’'une
entreprise opérationnelle et conviviale, objectjis ne vont
pas toujours de pair, sont ainsi strictement séparé

Ceci m'améne a la réponse aux questions concrétes d
M. Anciaux.

effect op de stiptheid en de kwaliteit van de diegridening
ingrijpen?

Is het slechte samenspel tussen de drie entiteiéteen
belangrijke structurele oorzaak van deze structurel
problemen? Zo ja, dan moet de politieke overheidegien.

Is de minister op de hoogte van initiatieven om het
NMBS-personeel met een publieke functie te coacimemet
toenemend aantal klachten gepast op te vangen?

De minister moet zelf tussenbeide komen. We mogsmeet
blijven verstoppen achter de autonomie van het
overheidsbedrijf nu de toestand een keerpunt lheeéikt.
Het draagvlak van de NMBS mag niet verdwijnen.

Mevrouw Inge Vervotte, minister van Ambtenarenzaken en
Overheidsbedrijven. — Het komt er inderdaad opdrde
NMBS haar draagvlak kan behouden en het persoeeel d
moed niet verliest. U zegt terecht dat er een saort
defaitisme dreigt te ontstaan waardoor mensenealjertyste
maanden enorme inspanningen hebben geleverd idijkoei
omstandigheden, dreigen te worden ontmoedigd. Geede
eerlijke communicatie is in dat opzicht belangrijk.

Tot vervelens toe blijf ik daarom in het parlemerggen
beantwoorden. Ik heb soms het gevoel dat de wethede
verklaringen die ik geef worden gepercipieerd als alibi of
als excuses voor de slechte gang van zaken. Datusirlijk
niet zo. Het zou te gemakkelijk zijn verklaringdrteleggen
en de achterliggende realiteit uit het oog te eedn.

Ik ben het er niet mee eens dat de overheid zethnmét de
NMBS zou bemoeien. U stelde de vraag of niet té weedt
overgelaten aan de autonomie van het bedrijf.

De overheid is hierin zeer strikt. Er bestaan trensvenkele
zeer uitdrukkelijke contractuele verplichtingensAlie
verplichtingen niet worden nagekomen, volgen esamcties.
Die sancties bestonden vroeger niet. De bedoding inet
dat het bedrijf wordt aangespoord om die sanc#ies t
vermijden, maar ook daar botsen we op bepaaldegneiiet
is niet omdat er een sanctiessysteem bestaatedasdltaten
sowieso worden gehaald. Als de resultaten niet eord
gehaald, moet worden geanalyseerd waarom.

Ik wil nogmaals het beeld ontkrachten dat ik alsigter de
telefoon maar moet opnemen om instructies te gawarde
NMBS-top. Dat klopt niet. ledereen draagt zijn desh de
verantwoordelijkheid. De taak van de regering emdgster
bestaat erin de doelstellingen te formuleren, rgasn in
welke mate ze worden opgevolgd, het bedrijf asspteken
als de doelstellingen niet worden gehaald, enzdvoe
controle wordt trouwens ook doorgevoerd op hetativean
de raad van bestuur.

Hetzelfde geldt voor de investeringen. Vroeger kem
minister vanaf een bepaald bedrag de beslissiraknde
investeringen. Ook hieraan is, gelukkig, een egeimaakt.
Zo zijn de doelstellingen van de politiek en di@e®n
operationeel en klantvriendelijk bedrijf, die nadtijd
gelijklopen, strikt gescheiden.

Dat brengt me bij het antwoord op de concrete uraga
de heer Anciaux.

De NMBS Groep en het spoorverkeer liggen de joniijste
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Le groupe SNCB et le transport ferroviaire ont fetetté inderdaad zwaar onder vuur. ledereen beseft daakin niet
largement décriés ces derniers temps. Tout le meste goed gaan. Ik moet de berichten dat niemand héteem ter

conscient qu'il y a des probléemes. Je dois catégmmment harte neemt uitdrukkelijk ontkennen. Uit de versiagan
démentir I'idée selon laquelle personne ne les gr@eceur. | vergaderingen op alle niveaus binnen de NMBS Ghbbig

Il ressort des rapports des réunions a tous lesaux du dat stiptheid, naast veiligheid, het belangrijlk&adachtspunt
groupe SNCB que la ponctualité est, avec la séugtpoint | is. De stiptheid blijft echter achteruitgaan, darten zijn

qui bénéficie de la plus grande attention. La paalité est ontevreden en er heerst sociale onrust.

toutefois en régression, les clients sont mécosteinit regne

' . In al mijn contacten met de NMBS Groep, dus zoweale
un malaise social.

maandelijkse vergaderingen met de beleidscel alg in

Dans tous mes contacts avec le groupe SNCB, danhtota | talrijke ad-hoccontacteris stiptheid €én van de belangrijkste
des réunions mensuelles avec la cellule politiquedpns les| en steeds weerkerende aandachtspunten. Ik begnjpak
nombreux contactad hog la ponctualité est I'un des sujets | niet dat wordt beweerd dat niemand binnen de NMB&G
qui revient le plus souvent. Je ne comprends dépks que | bekommerd is om dat probleem. De resultaten laten

I'on affirme que personne au sein du groupe SNCB est momenteel te wensen over. Dat neemt echter nietdatg
soucié de ce probléme. Pour l'instant, les résaltaissent a | binnen de hele NMBS Groep, van de top tot de bhaisl
désirer. Cela n'empéche toutefois pas que de la bas aan een oplossing van dit probleem wordt gewerkt.
sommet du groupe SNCB, on travaille dur pour troune

solution & ce probléme. In 2008 heb ik binnen het kader van het lopende

beheerscontract zeer veel aandacht besteed aaitekwBiat
En 2008, dans le cadre du contrat de gestion acfaél is ook door de ombudsman bevestigd. Daarnaast zijn
accordé beaucoup d’attention a la qualité. Celegalément | bijzondere budgetten vrijgemaakt. Tijdens de hdig

été confirmé par le médiateur. Des budgets paiigcsilont en| legislatuur hebben we de NMBS Groep zekerheid gagev
outre été dégagés. Durant la législature actueltmys avons | met betrekking tot het financiéle kader. Dat bljé basis
donné au groupe SNCB des assurances relativesdra ca | waarop een onderneming kan functioneren. Ik heb, oo
financier. Cela reste la base sur laquelle une emtise peut | binnen de regering, steeds aangedrongen op edel dtatber.
fonctionner. J'ai toujours insisté, y compris ainséu We mogen veel vragen van bedrijven, maar tegetijier
gouvernement, sur I'importance d’un cadre stableus moeten we hun ook duidelijkheid verschaffen.

pouvons demander beaucoup de choses aux entreprass

~ . . Sinds 2008 is voor ruim twee miljard euro aan radle
nous devons en méme temps leur fournir de la clarté J

materieel aangekocht. Ook werd voor bijna eentndjard
Depuis 2008, on a acheté pour plus de deux milia‘@éuros | euro bestaand materieel gerenoveerd. Dat zijn a&gie
de matériel roulant. De plus, prés d’'un demi-milfiad’euros | investeringen in de naoorlogse periode. In die dgein zijn
a été consacré a la rénovation du matériel existstagit de investeringen voor het GEN en voor het Diabaljgmt
des investissements les plus importants de I'agugsre. Les| niet inbegrepen. In totaal werd voor ongeveer tiigfard
investissements en faveur du RER et du projet Dhatm euro geinvesteerd in infrastructuur en rollend nieeé
sont pas inclus dans ces montants. Au total, owesti
environ dix milliards d’euros dans les infrastructs et le
matériel roulant.

De NMBS Groep levert elke dag opnieuw zeer veel
inspanningen op het terrein. Ik dank hierbij explicle
mensen die onder meer bij vriestemperaturen besgtad
Le groupe SNCB fait chaque jour de trés nombrefoxtefsur | kabels vervangen of telkens weer een locomotiefbijaa
le terrain. Je remercie explicitement les persorogs par een halve eeuw oud laten rijden.

exemple, remplacent des cables endommagés alargéle
ou qui, jour apres jour, font rouler une locomotide prés
d’'un demi-siécle.

Uiteraard kunnen ook verbeteringen worden aangbbriiet
management van de drie bedrijven moet meer open
communiceren over de mogelijkheden en de moeiljkhne
Bien entendu, certains aspects sont perfectibles.ihstanceg Ik vraag me bijvoorbeeld af waarom niet eerder werd
dirigeantes des trois entreprises doivent commuatigplus aangekondigd dat de reizigersgroei in conflict komen met
ouvertement sur les possibilités et les difficulf&sme de beperkingen op het vlak van infrastructuur eterieel.
demande par exemple pourquoi on n'a pas annoncgtptu
gue la croissance du nombre de voyageurs entreradonflit
avec les restrictions sur le plan de I'infrastructiet du
matériel.

Bijkomende middelen zullen niet haalbaar zijn. BEwénmag
de aan gang zijnde inhaaloperatie in infrastruceuur
materieel in de toekomst worden stopgezet. Er zdrm
moeten gebeuren met hetzelfde. Er zullen dus djkidel
L'apport de moyens complémentaires ne sera passeddé | prioriteiten moeten worden vastgelegd op het viak v

mais pour autant, il ne faut pas interrompre 'opon de investeringen, gebaseerd op de dienstverleningliteitan
rattrapage entreprise dans les infrastructureseeinatériel. | veiligheid, en niet uitsluitend op lokale of regéd@ belangen.

On devra faire davantage avec les mémes moyefasidia :
donc fixer des priorités claires en matiére d’inig&sements, De NMBS Groep Q|ent de klant echt ce_ntraal teestell .
Momenteel wordt immers nog te veel uitgegaan vaaiit

basées sur I'offre de services, la qualité et leusié, et pas ; . : AP
. PR L eigen werking, het beheren van operationaliteiarbi moet
exclusivement sur des intéréts locaux ou régionaux. )
de omslag kunnen worden gemaakt naar een klarictite
Le groupe SNCB doit attribuer une place vraimemiticde centraal staat.
au client. Pour l'instant, il a encore trop tendana prendre

comme point de départ la gestion de l'opératioréali Dat neemt niet weg dat dagelijks vele inspanninggeuren

in het station en door het personeel. Dat horetelkens
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Il n"'en demeure pas moins que chaque jour, le persbfait
de nombreux efforts. Les voyageurs ne se disent pas
mécontents de la convivialité du personnel maisatuice
personnalisé et de 'orientation client de I'orgaation. Il
ressort méme clairement d’enquétes menés aupredidets
que ces derniers sont contents de la conviviatitfee
I'orientation client du personnel.

Toutes sortes d’améliorations peuvent étre appsréée
I'organisation, a la structure et a la gestion. Leshicules de
la SNCB sont entretenus selon les directives datoacteur,
adaptées a I'expérience propre a I'entreprise. basbilité
du matériel aux conditions climatiques est surdug a ses
limitations physiques générales. La SNCB fournpiecelant
des efforts particuliers pour en atténuer I'impa8tir la base
de I'expérience, le matériel est modifié et améligkvant la
période hivernale, des mesures préventives sosg¢ppour le
matériel roulant. Durant les périodes de neigefrdéd et de
dégel ou lorsqu’on s’attend a de fortes geléestutas de
neige, on tente, partout dans le pays, de mainemgervice
le matériel roulant. On fait alors appel a des cootturs et
des techniciens. Ces actions ont pour but de maiimga tout
temps le matériel roulant en état de fonctionnereede le
protéger contre le gel. On a demandé au personeéhide
des heures supplémentaires et de ne pas prendrerggs
afin de maintenir le matériel en état de marche.

En dépit de toutes les mesures complémentairesnidbre
des pannes touchant le matériel roulant connait une
augmentation importante. Pour y remédier, des messsont
prises. Les dépbts de conducteurs ont temporairereeaurs
a de la main-d’'ceuvre supplémentaire pour transpdete
matériel roulant défectueux vers les ateliers dearation.
Ceux-ci prévoient du personnel complémentaire Iaetde
week-end pour réparer le matériel roulant défeciuqui y
afflue.

Avant le début de I'hiver, le stock de certainexps est
approvisionné. Il s’agit notamment de frotteurs pou
pantographes qui sont fortement sujets a l'usureande
circulation sur un caténaire verglacé, ainsi querdeteurs a
traction et d’autres composants a haute tension.

Depuis le début de 2008, plus de deux milliardsidie ont
été investis dans I'acquisition de nouveau maté@éast plus
du double qu’au cours des dix années précédengeplus
grande partie de ce montant a servi a I'achat dé 30
automotrices Desiro offrant une place a plus d®86
personnes. Selon le planning, elles feront leuraaitipn sur
le réseau des 2011 et ce systématiquement jusgQkh
C’est bien entendu frustrant car les résultats des
investissements ne sont pas encore visibles agtoeiit.

En outre, toujours selon le planning, 120 nouvelles
locomotives électriques seront progressivementsmaee
service dés I'année prochaine. Les types de matéslus
anciens seront ainsi mis hors service. Il s’agi de
locomotives de type 23 des années 1950, des loveside
type 26 des années 1970 et des vieilles automstlies
années 1960. La SNCB étudie les possibilités aeina
encore sa flotte, notamment dans le cadre du déplent &
grande échelle de 'ETCS (European Train Contraitém)
dés 2015. Chaque type de matériel exige une atitigation
et rend difficile, d’'un point de vue du managemang mise
en service harmonieuse de I'ensemble. Nous devons

weer: men is niet ontevreden over de klantvriefidedid van
het personeel, het gaat over de klantvriendelifklesi de
klantgeoriénteerdheid van de organisatie. Uit ldaahquétes
blijkt zelfs duidelijk dat de klant tevreden is owe
klantvriendelijkheid en de klantgerichtheid van petsoneel
zelf.

Aan de organisatie, de structuur en het beheerdtuaherlei
verbeteringen worden aangebracht. De voertuigerdean
NMBS worden onderhouden volgens de voorschriftandea
constructeur, aangepast aan de eigen ervaringhddat
materieel gevoelig is voor weersinvioeden heeftrabte
maken met de algemene fysische beperkingen van het
materieel. Toch levert de NMBS bijkomende inspagam
om de gevolgen van het effect te verminderen. Gishean
ervaring wordt het materieel gewijzigd en verbet&fdor de
winterperiode worden voor het rollend materieelvpreieve
maatregelen genomen. Tijdens sneeuw-, koude en
dooiperiodes of wanneer men strenge vorst of sneeuw
verwacht, wordt geprobeerd overal in het land bi¢nd
materieel in dienst te houden. Hiervoor worden dan
bestuurders en technici ingeschakeld. Deze actielsdn tot
doel het rollend materieel te allen tijde ritvagrté houden en
te beschermen tegen bevriezing. Men heeft personeel
gevraagd overuren te kloppen en geen vakantie nprteen,
teneinde het materieel ritvaardig te houden.

Spijts alle bijkomende maatregelen is er een beijag
verhoging van het aantal defecten van het rolleaterieel.
Om hieraan het hoofd te bieden, werden maatregelen
genomen. De bestuurdersdepots zetten tijdelijlobignd
personeel in om het defect rollend materieel ogdareéngen
naar herstelwerkplaatsen. Die voorzien tijdensatdnen
tijdens het weekend in bijkomend personeel om delt@d
aan defect rollend materieel te herstellen.

Voor de aanvang van de winter wordt de voorraad van
bepaalde onderdelen op peil gebracht. Het betnel¢io
andere sleepstukken voor pantografen, die sterkrbedig
zijn aan slijtage in geval van verkeer op een béeg
bovenleiding, alsook tractiemotoren en andere
hoogspanningscomponenten.

Sinds begin 2008 is ruim 2 miljard euro geinvestéerde
aankoop van nieuw materieel. Dat is meer dan dulthadel
als in de tien voorbije jaren. Het grootste deelrdan bestaat
uit 305 Desiromotorrijtuigen die plaats bieden aam

85 000 personen. Zij komen volgens planning ombet
vanaf 2011, en dit systematisch tot 2016. Dit isiadijk
frustrerend, want de resultaten van de investenizgja nu
nog niet zichtbaar.

0ok 120 nieuwe elektrische locomotieven komen vadge
planning vanaf volgend jaar geleidelijk op het méierdoor
zullen de oudste materieeltypes buiten dienst worgssteld,
namelijk de locomotieven van type 23 uit de jarésd, de
locomotieven type 26 uit de jaren 1970 en de oude
motorrijtuigen uit de jaren 1960. De NMBS bestudeer
verdere verjonging van haar vioot, onder anderestrkader
van de ontplooiing op grote schaal van ETCS vafab2Elk
type materieel vergt een andere toepassing en rhatkp
managementvlak moeilijk alles harmonieus in teerett
Desalniettemin moeten we het oude materieel neg lat
rijden. Zodra de harmonisering een feit is, zaldetvoudiger
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cependant encore faire rouler le vieux matérielsQae
I’harmonisation sera un fait, il sera plus facile dhettre en
service les voitures plus uniformes.

L’histoire nous apprend toutefois que tout nouvewiériel
souffre de maladies de jeunesse. Je suppose cale ser
également le cas de I'importante nouvelle flotte.

Pourquoi tout ce vieux matériel roule-t-il encoré® SNCB
ne peut pour l'instant pas se passer de matériek gue le
nouveau sera disponible, le vieux matériel qui exge
aujourd’hui tant de problémes et pour lequel noasahs
employer des équipes de réparation, sera systéostignt
retiré de la flotte.

Les défis auxquels doit faire face le groupe SNG# s
importants. En dix ans, le nombre de voyageursgnanté
de prés de 50% et |'offre de service connait unikeloe
groupe SNCB ne peut remplir son réle social qu’en
combinant qualité et quantité. La fiabilité estergielle a cet
égard. Tant Infrabel que la SNCB travaillent a géns
stratégiques pour I'avenir, basés sur des étudgsatentiel
et de capacité. Le nouveau matériel y contribu¢ateement.

La SNCB a en effet rédigé a ma demande un planidiac
visant a s’attaquer plus efficacement aux pannemdtériel.
J'en ai donné quelques éléments. Des plans d’action
techniques spécifiques sont établis pour chaque dp
matériel afin d’apporter des améliorations sur lase des
nombreuses pannes courantes. De nombreuses pigites,
que les barriéres antihumidité, montrent des sigies
vieillissement. L'eau et la neige peuvent des siriltrer.
Ces piéces bénéficient d'une attention spéciale dies
contrdles. Des problémes sont dus aux nombreus gpe
piéces. C’est pourquoi on opte autant que posgible les
piéces standardisées. Les contacts sont égalemensifiés
avec les constructeurs afin de réfléchir avec aux a
améliorations techniques. Les ateliers eux-méme®nepas
toujours adaptés aux exigences du nouveau mat&xes.
investissements dans ces ateliers sont a I'étliést bien
entendu également important de trouver suffisamiuient
personnel pour entretenir le matériel. La SNCB Hiajdest
responsable des mises en service et fournit detseff
supplémentaires pour engager davantage de profaessis
tels que des ingénieurs et des techniciens.

Arthur D. Little analyse en collaboration avec IBGB la
problématique de la ponctualité sur le réseau. Pramiere
analyse a révélé certains goulots d'étranglementignes
problématiques. Dans cette étude, on a tout d’abord
recherché les lieux ou se produit trés fréquemmast
accumulation de retards. A certains endroits, uoljme a
toujours un effet domino. Nous tentons d'y agir
préventivement de maniére a réduire I'accumulaten
problémes.

A certains goulots d’étranglement, la saturatiors dignes est]
a l'origine des problémes aux heures de pointeadse de
I'importante demande de transport, la capacité dsgau
ferroviaire est exploitée au maximum a plusieurdreits.
Tout incident mineur avec un train a immédiatenuerg
conséquences pour ceux qui le suivent. En d’atérases, il
s’agit d’'une réaction en chaine. En privilégians leeures de
pointe, nous augmentons également les retardsr@ségme

est connu depuis longtemps déja et serait biemedotenoins

worden de meer eenvormige voertuigen in te zetten.

De geschiedenis leert evenwel dat nieuw materdied s te
kampen heeft met kinderziekten. Ik veronderstelditadok
met de grote nieuwe vloot het geval zal zijn.

Waarom rijdt al dat oude materieel nog? De NMBS kan
momenteel geen materieel missen. Zodra het nieuvse e
zullen we het oude materieel, dat vandaag vooredove
problemen zorgt en waarvoor we herstelploegen moete
inschakelen, systematische uit de vloot halen.

De uitdagingen van de NMBS Groep zijn groot. Im fi@ar
tijd is het aantal reizigers met bijna 50% gestegrede
dienstverlening gaat erop achteruit. Enkel metamembinatie
van kwaliteit en kwantiteit kan de NMBS Groep zijn
maatschappelijke rol vervullen. Betrouwbaarheidaarin
essentieel. Zowel Infrabel als de NMBS werken aan
strategische plannen voor de toekomst, gebaseerd op
potentieelstudies en capaciteitsonderzoek. Hetwgeu
materieel draagt daar zeker toe bij.

De NMBS heeft inderdaad op mijn vraag een actieplan
opgesteld om de pannes aan het materieel efficiéatete
pakken. lk geef daarvan enkele elementen. Er komen
specifieke technische actieplannen voor elk typterieel om
op basis van de veel voorkomende mankementen
verbeteringen aan te brengen. Veel onderdelennamto
verouderingsverschijnselen, bijvoorbeeld aan vaafibres,
waardoor water en sneeuw kunnen binnendringen. Bij
nazichten krijgen deze onderdelen speciale aandaehtele
types van onderdelen zorgen ook voor problemenrddaa
opteert men zoveel mogelijk voor gestandaardiseerde
onderdelen. Ook worden de contacten met de coretmsc
geintensifieerd om samen over technische verbegtmina te
denken. De ateliers zelf zijn niet altijd aangeaest de
vereisten van het nieuwe materieel. Investeringeateliers
liggen ter studie. Belangrijk is uiteraard ook datroldoende
personeel wordt gevonden om het materieel te ondeen.
De NMBS Holding is verantwoordelijk voor de
indienstnemingen en levert extra inspanningen gkaiviend
technische beroepslui, zoals ingenieurs en teghnidienst
te nemen.

Arthur D. Little analyseert in samenwerking methNiBS de
problematiek van de stiptheid op netniveau. Eegateer
analyse heeft een aantal knelpunten of problenfegismen
blootgelegd. In de studie werd allereerst nagegasar zeer
frequent een accumulatie van vertragingen wordigesseld.
Op bepaalde plaatsen zorgt één probleem altijd @enr
domino-effect. We proberen daar preventief opaddn,
zodat een accumulatie van problemen vermindert.

Op een aantal knelpunten is de verzadiging vaiijroenlop
de piekuren de boosdoener. Door de grote transpadv
wordt de capaciteit van het spoorwegnet op meemqlasdsen
maximaal benut. Elk klein incident met een treiefhe
onmiddellijk gevolgen voor de treinen daarna. Wil
met andere woorden een kettingreactie. Met hetererdvan
de spits vergroten bijgevolg ook de vertragingeezé®
problematiek is al lang bekend en zou bij een lager
treinaanbod natuurlijk minder acuut zijn. Een verde&ring
van het treinaanbod zorgt echter voor grote probfewan
een totaal andere aard, zoals overbezetting. Daaanaen
alternatieve oplossingen gezocht om de problemen te
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grave s'il y avait moins de trains. Une réductionltffre de
trains engendre toutefois d’importants probléemame’
nature totalement différente, tels que la suroctigpa C’est
pourquoi on recherche des solutions alternativés dé
réduire les problémes. Nous pourrions substantiediet
améliorer la ponctualité en modifiant I'offre maie n’est pas
conforme a la convivialité ni a notre mission pgbk. Nous
ne faisons donc pas ce choix. L'offre est essémfielur la
mission publique que nous avons & assumer. Nousdev
donc rechercher d’autres solutions.

Les conseils du consultant qui ressortent desrdiftés
parties de I'étude, sont pour I'instant analyséssain de
groupes de travail. Les analyses qui sont finaldréles et
applicables seront utilisées pour adapter les pldiagtion
existants d’Infrabel et de la SNCB.

Le temps est aussi venu de revoir sérieusemetdnede
transport actuel et de proposer une offre quanitiatux
clients toujours plus nombreux. Le plan de transpetuel a
été établi voici plusieurs années déja et de petite
modifications y ont été apportées. Cependant, sgde
révision compléte de I'offre permet de tenir congrienéme
temps de tous les parametres et de toutes lesaclies
équipes sont actuellement occupées au développefnant
plan de transport entierement nouveau. Il s'agitrié trés
large opération et I'objectif est d’étre opératiazirpour
2013.

Enfin, il y a la structure. J’'ai moi-méme placépmnt a
I'agenda lorsque je suis devenue ministre. Noudewvons
pas faire mystére des conséquences radicales de la
modification de la structure de 2005. Certains amnent &
réver d’'une SNCB unitaire mais c’est impossibleefx qui
plaident encore en ce sens, je réponds toujourd’'Bueope
ne le permet plus. Cela signifie-t-il que I'on reupplus rien
changer a la structure ? Bien entendu non mais maus
pouvons traiter I'organisation a la légére. On rfieange pas
une organisation ou sa structure tous les six maisous les
ans. J'ai des lors aussi plaidé pour que nous peeneions
ces discussions que quand nous serons en mesure d’'e
appliquer les conclusions, sans devoir tenir congete chutes
des gouvernements, des négociations gouvernemgndate
Dans ce cas, le résultat final pourrait étre pluauwais que
ce qui existait auparavant.

Il faut conclure les débats qui ont été entamés diéviter
gu'ils soient trop influencés par toutes sorteselmarques,
d’interventions et de délibérations. Une modificatde
structure exercera également un impact sur la caatien
sociale et pourrait provoquer un malaise social.

Ma premiére priorité a été I'inévitable réforme BeCargo.
Elle était indispensable parce qu’un plan avait igtioduit
auprés de I'Europe. L'intention était de procédaseite a
une modification de la structure, ce qui peut prengn an a
dix-huit mois.

Lorsqu’on dépose une proposition, il faut pouvair |
concrétiser car a ce moment-la, on met I'entrepase
danger. Les négociations au sujet d’'une modificatle
structure provoquent I'inquiétude. Il faut étre &me d’aller
jusgu’au bout et de la concrétiser.

En résumé, une modification de structure peut avoe

grande importance. Le moment venu, j'exposerai isiarv

verminderen. We zouden de stiptheid substantieehém
verbeteren door op het aanbod in te grijpen, magstdook
niet met de klantvriendelijkheid, noch met onze ke
opdracht. Die keuze maken we dus niet. Aanbodsiergiel
voor de publieke functie die we te vervullen hebbdie
moeten dus naar andere oplossingen zoeken.

De adviezen van de consultant, die uit de verssidi
onderdelen van de studie zijn gedistilleerd, worden
momenteel in werkgroepen geanalyseerd. De anatiises
uiteindelijk nuttig en toepasbaar zijn, zullen wendyebruikt
om de bestaande actieplannen van Infrabel en de Sl
te passen.

De tijd is ook gekomen om het huidige vervoersgeomdig
te herzien en het groeiend aantal klanten een tatiaf
aanbod aan te bieden. Het huidige vervoersplahneisra
aantal jaren oud en er werden telkens kleine wigegn in
aangebracht. Enkel een volledige herwerking varaaebod
maakt het echter mogelijk tegelijkertijd met allErameters
en acties rekening te houden. De equipes zijn miglmet de
ontwikkeling van zo’n totaal nieuw vervoersplan.tBaeen
heel grote operatie en het is de bedoeling henht2gé&3
operationeel te hebben.

Ten slotte is er de structuur. Ik heb dat punt aplfle agenda
gezet op het moment dat ik minister ben gewordem. W
moeten niet onder stoelen of banken steken dat de
structuurwijziging van 2005 ingrijpende gevolgenha
Sommigen dromen nog altijd van een unitaire NMB&am
dat is onmogelijk. Aan degenen die daar nog steeds
pleiten, antwoord ik altijd dat Europa dit niet mézestaat.
Wil dat zeggen dat we dan niets meer kunnen doeli@a
structuur? Uiteraard niet, maar we mogen niet Zicimtig
omgaan met de organisatie. Een organisatie ofteectsur
van een organisatie verander je niet om het halfjbet
jaar. Ik heb er dan ook voor gepleit dat we dezpgkken
pas aanvatten, wanneer we ook in staat zijn delusins
ervan uit te voeren en niet onderweg moeten afeakemet
vallende regeringen, nieuwe regeringsonderhandaiireg
dergelijke meer. In dat geval zou het eindresultadteens
slechter kunnen zijn dan wat er voordien was.

Wanneer de debatten daarover worden geopend, noeten
ook kunnen worden beéindigd. Men moet vermijdereddae
veel kunnen worden beinvioed met allerlei bemerimg
tussenkomsten en overlegmomenten. Een structuigimijz
zal ook een impact hebben op het sociaal overlegagelijk
ook sociale onrust teweegbrengen.

Mijn eerste prioriteit was de hervorming van B-Gargmdat
wij niet anders konden. Het was noodzakelijk, onataten
plan was ingediend bij Europa. Het was de bedoelaayna
een structuurwijziging aan te pakken. Dat kan één t
anderhalf jaar in beslag nemen.

Als men een voorstel indient, moet men het ook kann
hardmaken, want men brengt de onderneming op dattemio
in gevaar. Onderhandelen over een structuurwijgigiorgt
voor onrust. Men moet in staat zijn om dat totdiatle vol te
houden en te realiseren.

Samengevat, ik denk dat een structuurwijziging rogrigk
kan zijn. Ik heb daarover een visie. Ik zal dieeredn vast
delen wanneer het moment daarvoor rijp is. Hetgeen
slecht idee zijn om bij een regeerakkoord hierpaitieke
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des choses. Ce serait une bonne chose de condare d
accords politiques a ce sujet a I'occasion d’'unacdcde
gouvernement. Cependant, cela n’a pas de sensdiseater
tant qu'il 'y a pas d’unanimité a ce sujet.

Pour ce qui concerne le coaching a la réaction plaintes,
lors de leur engagement les candidats accompagratiau
train subissent des tests de leurs compétentesamtelles
dans les contacts avec les clients.

Au cours de la formation de base, le module corésacr
I'attitude professionnelle accorde I'attention nésaire aux
plaintes des clients.

Deux fois par an, la question des plaintes desitdiest
traitée au cours des entretiens de suivi de I'aqeagmateur
de train avec son coach.

Au moyen d’lbis, 'accompagnateur de train peutlégaent
fournir les références du service clientéle au gmya.

Le personnel d’'Infrabel n'a pas de contacts verbdingcts
avec les voyageurs.

Dans les cabines de signalisation, les speakersgatent aux
annonces diffusées dans les gares et les arréssijatide
toute adaptation de I'horaire prévu. lls sont camiment
coachés et accompagnés sur le lieu de travail.

Les speakers disposent d'un manuel qui a été coempdnt
adapté début 2010. Pendant la formation permanédese,
directives et les instructions d'utilisation destiuments de
travail sont fréquemment rafraichies et perfectiées Toute
modification ou nouveauté est discutée.

En décembre 2008, deux laboratoires de languesadigiont
été installés. Les speakers y suivent une formatldée :
rédaction et enregistrement des annonces avec gié die
difficulté croissant, qualité des annonces (momeurtitenu,
articulation, vitesse), annonces en cas de circoiat
perturbée des trains.

En fonction des besoins de formation constatés, des
formations spécifiques sont ensuite organisées.

Les voyageurs peuvent envoyer directement des auails
personnel d’Infrabel, que ce soit via le site wébfdabel, la
cellule Riverain ou Railtime. Les membres du parsbgui
répondent a ces mails suivent un cours « courrmeme
client ».

Pendant la formation de base et permanente ouders
formations spécifiques, les sous-chefs de gareampéur les
quais et les employés aux guichets sont également
régulierement sensibilisés a la nécessité de pestsdagir
de maniere orientée client.

En outre, tous les chefs de gare et les receveursuvi une
formation « coaching » afin de pouvoir mieux accagmer
leur personnel, dont les sous-chefs de gare etdsgmnel au
guichet, particulierement lorsque des manquemegttt
attitude orientée client sont constatés.

Des modules orientation client et gestion de ctmfli
prévoyant des jeux de réles sont intégrés dansriadtion.
L'accent est mis également sur I'attention au dliénses
souhaits et a ses besoins.

Derniérement, une formation complémentaire « peasagir

afspraken te maken. Het heeft echter geen enkelenzi
daarover uitspraken te doen wanneer daarover geen
eensgezindheid bestaat.

U vraagt mij wat er gebeurt op het vlak van coaglinzake
het omgaan met klachten. Bij de indienstneming wded
kandidaat treinbegeleider getest op zijn relatienel
vaardigheden inzake het omgaan met klachten vitade

Tijdens de basisopleiding wordt in de module prsifasele
houding de nodige aandacht gegeven aan klachten van
klanten.

Tweemaal per jaar wordt de treinbegeleider opgeldtopr
zijn coach waarbij tijdens deze opvolging de klachtan
klanten behandeld worden.

De treinbegeleider kan met Ibis ook de referent@sde
klantendienst aan de klant geven.

Het personeel van Infrabel komt mondeling niet tstrbeks
in contact met de reizigers.

De speakers, die in het seinhuis zitten, zorgem voo
aankondigingen in de stations en de stopplaatseneadie
aanpassing van de voorziene dienstregeling. Zigeior
hiervoor voortdurend gecoacht en begeleid op d&viesr.

De speakers beschikken over een handboek dat égth
volledig werd aangepast. Tijdens de permanentddipte
worden de richtlijnen en het gebruik van de werkimaenten
frequent opgefrist en de kennis ervan bijgeschdafd
wijziging en nieuwigheid wordt besproken.

In december 2008 werden twee digitale talenpractica
geinstalleerd. Hier krijgen de speakers de volgeyaiiehte
opleiding: het opstellen en inspreken van aankongen met
een stijgende moeilijkheidsgraad, de kwaliteit dan
aankondigingen (tijdstip, inhoud, articulatie, teshp
aankondigingen tijdens verstoord treinverkeer.

Op basis van de vastgestelde opleidingsbehoeftetieno
verdere specifieke opleidingen georganiseerd.

De reizigers kunnen rechtstreeks mailen met peedaaa
Infrabel. Dit gebeurt zowel via de website van aiel, de
Cel Buurtbewoners als via Railtime. De personeédsiedie
de mails beantwoorden volgden een cursus klantgeric
schrijven.

Ook de onderstationchefs op de perrons en de leétethden
worden regelmatig gesensibiliseerd om klantgetielitenken
en te handelen. Dit gebeurt tijdens de fundamesetele
permanente opleiding of tijdens specifieke oplejdim
hiervoor.

Daarnaast hebben alle stationschefs en ontvangers e
opleiding ‘coaching’ gevolgd om hun personeel, wader
de onderstationchefs en loketpersoneel, beterraeddu
begeleiden, vooral wanneer er mankementen op aktvan
klantgerichtheid worden vastgesteld.

Zo zijn in de opleiding modules klantgerichtheid en
conflictbeheersing opgenomen. Hierbij wordt met
rollenspelen gewerkt. Ook wordt aandacht besterdat
‘zorgen’ voor de klant en het aandacht hebben deor
wensen en behoeften van de klanten.

Recentelijk werd een bijkomende opleiding ‘klantger
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de maniere orientée client » a été organisée. @nsgigne
notamment des méthodes de gestion de conflits.

M. Bert Anciaux (sp.a)— La réponse est impressionnante
mais il faut en conclure que les manquements letsoi
autant. En dépit de beaucoup de bonne volonté et
d’'importants investissements, les résultats sontvaia.

Vous n’y avez pas fait allusion mais I'explicatidun malaise
pourrait étre que pendant vingt ans, avant que vaIs
deveniez ministre, rien n’a été fait et que desatives n’ont
été prises que ces dernieres années. Toutefoidg®doutes.
Il est inimaginable que dans le passé, aucune @qrest
relative a la SNCB n’ait été posée au parlemergug les
responsables politiques ne se soient pas souciEsSHCB.
Serions-nous arrivés aux limites du possible ?ystésne
actuel serait-il en faillite ? Ni vous, ni moi, lai grande
majorité des politiques ne le prétendons mais rmwy¥®NSs
avoir le courage de procéder a une analyse sévére.
probléme qui se pose aujourd’hui a la SNCB est
particulierement sérieux. Je crains méme que I¢isoue la
population ne faiblisse. Cela vaut aussi pour lespanel de
la SNCB qui doit sans cesse s’excuser aupres degjears
pour I'un ou l'autre manquement. Il est pourtantassaire
d’'avoir I'adhésion de la population, des syndicatss
voyageurs et du personnel.

Cela me raméne au point que vous avez soulignéeldgion
entre les pouvoirs publics et la SNCB. Il est gréamdps que
le gouvernement, et pas seulement la ministre degfitises
publiques, dise clairement s'il veut ou non relelesrdéfis de
la SNCB avec toutes les conséquences que celajuapli
entre autres pour le budget. Les pouvoirs publicg-fls le
choix délibéré de ne pas abdiquer et de refuseptzclusion
gu'ils ne peuvent tout simplement pas faire facea@mbre
croissant de voyageurs ? Ni vous, ni moi, ni augutne
politique ne choisissons d’abdiquer mais alordailt
conclure un pacte au sujet de la SNCB avec, enites,
toutes les conséquences en termes de rémunération d
personnel. Outre la sécurité sociale, la SNCB as$une
des principales missions de I'Etat. Les pouvoirlmstne
peuvent continuer a dire a la SNCB qu’elle doitddace aux
énormes défis auxquels elle est confrontée avendgsens
qu’elle recoit aujourd’hui. Etes-vous d’accord avegtte
affirmation ? Etes-vous disposée a conclure un eaupacte
dans le cadre duquel la population, le personnétst
pouvoirs publics fixent de nouvelles régles ? Agsaegles
actuelles, nous avons en effet atteint les lindtepossible.

Mme Inge Vervotteministre de la Fonction publique et des
Entreprises publiques. — Je souscris a votre app
partage I'avis qu'il s’agit d’'un défi important pown nouvel
accord de gouvernement et pour un nouveau congrat d
gestion.

Vous n'avez pas plaidé en ce sens mais je tieme ad'il est
illusoire de penser que I'on peut limiter I'offrel ¢e nombre
de voyageurs. Si nous voulons proposer un sengbkefet de
qualité, nous ne pouvons rejeter des personnesclsss de
se déplacer en train. Il est impensable de transgarertains
voyageurs et d’en refuser d’autres. C'est pourqumis
devons constamment indiquer ce qui est réalisatie qui

ne I'est pas. L'un des points que j'ai tenté d'oduire dans

denken en handelen’ georganiseerd. Hierin wordehades
aangeleerd voor onder andere conflictbeheersing.

De heer Bert Anciaux (sp.a)— Het is een indrukwekkend
antwoord, maar daaruit blijkt tevens dat ook hitrfa
indrukwekkend is. Er is bijzonder veel goede wilegwordt
stevig geinvesteerd. Er gebeurt van alles en nogmaar
toch is het resultaat niet goed.

U hebt het zelf niet gezegd, maar de verklaring o
malaise zou kunnen zijn dat er in de twintig jaaomwu als
minister aantrad, niets is gebeurd en dat er pals ginkele
jaren allerlei initiatieven van start zijn gegadadurf dat te
betwijfelen, want ik kan me niet voorstellen datrehet
verleden in het parlement geen vragen werden gestelr de
NMBS en dat de politiek verantwoordelijken niet beimerd
waren om de vervoersmaatschappij. Is de conclasie d
misschien dat we aan de grens van het haalbare zijn
gekomen? Toont het verhaal dat u hebt gebrachhatet
failliet van het huidige systeem? Noch u, nhochibch de
grote meerderheid van onze politici wil dat beweraaar we
moeten wel een harde analyse durven maken. Entaza
een bijzonder groot probleem bij de NMBS. Ik vreels dat
het draagvlak bij de bevolking verzwakt. Dat geldk voor
het personeel van de NMBS. Dat moet zich immersatie
tijd bij de reizigers verontschuldigen omdat er wie¢s is
misgelopen. Nochtans moeten we de bevolking, de
vakbonden, de reizigers en het personeel mee kurijgen.

Daarmee kom ik bij het uitgangspunt waarop u hebtegen:
de relatie tussen de overheid en de NMBS. Het wordy
tijd dat de regering, en niet alleen de ministar va
Overheidsbedrijven, duidelijk maakt of ze ja darméde
uitdagingen van de NMBS wil aanpakken met al de
consequenties die dat inhoudt voor de begrotindezgelijke
meer. Kiest die overheid er bewust voor om nietitdiqueren
en om niet te concluderen dat ze het groeiend l@itégers
gewoon niet aankan? U noch ik, noch andere potfitaken
de keuze om te abdiqueren, maar dan moeten weewel e
groot pakt rond de NMBS sluiten, met onder meer all
consequenties inzake vergoedingen van het persdeel
NMBS is naast de sociale zekerheid één van grootste
opdrachten van de overheid. De overheid kan nigtriele
NMBS blijven zeggen dat ze de enorme uitdagingen
waarvoor de maatschappij staat, moet aangaan met de
middelen die ze vandaag krijgt. Bent u het daaresses?
Bent u bereid om een nieuw pakt te sluiten, wadein
bevolking, het personeel en de overheid nieuwelsege
vastleggen? Met de huidige regels zijn we inderddadk ik,
aan de grenzen van het haalbare gekomen.

Mevrouw Inge Vervotte, minister van Ambtenarenzaken en
Overheidsbedrijven. — Ik onderschrijf uw oproepleben het
ermee eens dat die een belangrijke uitdaging is @en

nieuw regeerakkoord en voor een nieuwe
beheersovereenkomst.

Ik heb u daar niet voor horen pleiten, maar ik veegel aan
toe dat het een illusie is dat men grenzen kateatahn het
aanbod of aan het aantal reizigers. Als we eengyerd
betrouwbare dienstverlening willen aanbieden, kanme
onmogelijk mensen die de trein willen gebruikenyigfen.
Men kan nooit sommige reizigers wel vervoeren efeas
laten staan. Daarom moeten we constant benoemegr et
en wat niet haalbaar is. Eén van de zaken dieg#rig heb
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I'actuel contrat de gestion et qui devra étre agprali dans
le futur contrat est le constat que la SNCB n’est tun des
acteurs de I'offre globale qui doit nous conduirarie
meilleure mobilité des personnes. A un moment damé
trop mis I'accent sur les spécificités de chacus aeteurs
des transports publics, considérés individuellemant
I'avenir, la synergie entre les différents actesesa
renforcée et nous devrons définir clairement lehtide la
société des chemins de fer, d'une part, et celbesdeiétés de
transport par tram et par bus, d'autre part.

Concernant I'offre de transport public, il est diffe de
savoir quel role joue quelle instance dans la reche de
solutions. Si nous n’'intégrons pas la SNCB dansainaéne
de fournisseurs de mobilité, je crains que noupuissions
pas offrir des solutions de qualité.

Nous pourrions calculer le nombre de voyageurs aelg] a
partir d’'un montant déterminé, nous pouvons offirie
qualité déterminée. Nous pourrions travailler sette base e
méme porter préjudice au transport public en opfamr un
groupe restreint de voyageurs utilisant le traidés moments
déterminés. Ce choix n’est toutefois pas just8iénous
décidons par contre d’offrir le meilleur servicegsible a
tous les voyageurs, nous devons confronter quetliggiantité
et nous interroger au sujet du réle de la SNCB. Ruifrir

une réponse la plus ambitieuse possible, le pamiteétire
élargi a d’autres moyens de transport public.

Demande d’explications de Mme Cécile
Thibaut a la ministre de la Fonction
publique et des Entreprises publiques sur
«le montant des aides européennes
concernant la modernisation de I'axe
ferroviaire Bruxelles-Luxembourg-
Strasbourg» (n° 5-238)

Mme Cécile Thibaut (Ecolo) — En décembre dernier, j'ai
interrogé votre collégue, le secrétaire d’Etat it
Schouppe, sur la diminution des aides européermas’pxe
ferroviaire Bruxelles-Luxembourg-Strasbourg.

Dans sa réponse trés compléte, M. Schouppe anthangai
importante rencontre, le 14 décembre 2010, entgé-fe
Mobilité et Transport, la Commission européennggénce
exécutive TEN-T et Infrabel. La réunion avait pobjectif
de « détailler les activités du projet qui serdféaivement
réalisées a la fin 2015 ». Ces activités seroatlzake de
I'adaptation de la décision de soutien européernlquia étre
rédigée pour la fin janvier 2015.

Pourriez-vous m'indiquer les parties du projet ojii été
présentées pour une cldture avant la fin 2015 qiresle
montant approximatif des aides européennes que ce
programme de travaux permet raisonnablement deeoass?

Par ailleurs, je reprends les propos tenus pardiioppe
concernant Infrabel, a savoir que cette sociétificie
d’autres améliorations infrastructurelles de lgq®nance de

la ligne 162 qui pourront faire I'objet du futurapl

proberen te doen vinden in de huidige beheersonkoaest,
en die in de volgende zeker moet worden uitgedisptat de
NMBS slechts één speler is in het hele aanbod weame
zoeken naar een betere mobiliteit voor mensen. héexft op
een gegeven moment te veel een visie ontwikkeldiwaike
speler inzake openbaar vervoer apart stond. ln@emst
zal de synergie tussen de verschillende speléjc iatienser
worden en zullen we precies moeten aflijnen wabdé is
van de spoorwegmaatschappij enerzijds en van de &#a de
busvervoermaatschappijen anderzijds.

In het debat over het aanbod van openbaar verigoae,
vraag wie welke rol vervult in het zoeken naar
mobiliteitsoplossingen moeilijk. Indien we de NMBi&t
mee inschakelen in een keten van aanbieders vailiteigb
vrees ik dat we geen kwaliteitsvolle oplossingenrian
bieden.

We zouden kunnen berekenen hoeveel reizigers weenet
bepaald bedrag een bepaalde kwaliteit kunnen biatlen
zouden op die manier kunnen werken en het openeaaoer
zelfs benadelen door te kiezen voor een beperbkigpgr
reizigers die op bepaalde momenten de trein gefbii&
keuze is echter niet verantwoord. Als we echtekelere
maken om alle reizigers een zo goed mogelijke
dienstverlening te bieden, moeten we kwaliteit teger
kwantiteit afwegen en moeten we de vraag stelldren®l
de NMBS speelt, samen met de andere aanbieders van
openbaar vervoer. Als we een zo ambitieus mogelijk
antwoord willen bieden, moet het pact worden uitgi&btot
andere openbare vervoersmiddelen.

Vraag om uitleg van mevrouw Cécile
Thibaut aan de minister van
Ambtenarenzaken en Overheidsbedrijven
over «de bedragen van de Europese steun
voor de modernisering van de spoorwegas
Brussel-Luxemburg-Straatsburg»

(nr. 5-238)

Mevrouw Cécile Thibaut (Ecolo)- In december jongstleden
stelde ik een vraag aan staatssecretaris Schoupeede
vermindering van de Europese steun voor de spoasveg
Brussel-Luxemburg-Straatsburg.

In zijn uitgebreid antwoord had de heer Schouppeokier
een belangrijke ontmoeting op 14 december 201@tude
FOD Mobiliteit en Vervoer, de Europese Commissit, h
agentschap TEN-T en Infrabel. Het doel van de \@ggag
was de details van de werkzaamheden van het pnajetet
werken die effectief tegen eind 2015 worden geseaitd.
Deze werkzaamheden zullen de basis vormen van de
aanpassing van de beslissing over de Europese dieun
tegen eind 2011 moet worden genomen.

Kunt u meedelen welke delen van het project werden
voorgesteld om voor eind 2015 te worden beéinditgbok
het bedrag, bij benadering, van de Europese hutp da
redelijkerwijs kan worden behouden?

Volgens de heer Schouppe zal Infrabel andere
infrastructurele verbeteringen voor de prestatiaa de lijn
162 kunnen opnemen in het toekomstige meerjarig
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d’'investissement pluriannuel d’Infrabel ». Pourfiers
m’indiquer de quel type d’amélioration il s'agit@tels en
seraient les impacts attendus sur la vitesse,Hatpalité ou lal
sécurité que la SNCB sera dés lors en mesure id'affes
clients ?

Mme Inge Vervotte, ministre de la Fonction publique et de
Entreprises publiques. — Lors de la réunion du

14 décembre 2010 entre le SPF Mobilité et Transport
I’Agence TEN-T, la Commission européenne et Inftales
composantes techniques du projet n'ont pas ét@ébsmdans
le détail. En effet, 'Agence TEN-T fera parvenir projet de
décision d’'octroi de subsides qui devra étre méddicharge
des bénéficiaires de mentionner le détail des tressEsnents
qui seront exécutés pour la fin 2015. Il est préguve les
composantes « accueil, ouvrages d’art et Telecenient
finalisées pour la fin 2015. La discussion sur ntant des
aides européennes est en cours.

Dans le cadre du plan d’investissements 2013-2025 aks
activités font partie, I'électrification en 25 k\éteune
amélioration dont le planning de déploiement est
interdépendant du planning du projet grand-ducaltrain
pendulaire est également une amélioration envisagés
réserve que I'opérateur ferroviaire investisse IlfEseament
dans le matériel roulant adapté. Le passage ek25
permettra une amélioration certaine de I’ « intérapilité ».
Quant au train pendulaire, il améliorera le temppdrcours,
particulierement dans les nombreuses courbes gupasent
I'axe ferroviaire Bruxelles-Luxembourg-Strasbourg.

Mme Cécile Thibaut (Ecolo) — Je reste sur ma faim quant
la réunion du 14 décembre. Je note qu’'un projetéaésion
sera transmis mais nous ne savons rien de ladkse,
montants et des travaux envisagés. En outre,ife tra
pendulaire n'est pas une nouveauté.

J'espére que nous pourrons concrétiser la modénnisde
cet axe nord-sud. Il est stratégique pour le dfpEment
économique de la région et la mobilité de sa pdjmra

Les travaux envisagés et malheureusement retaedgs
que le juste retour de nombreuses années de
désinvestissement sur cette ligne. En effet, lepsede
parcours n'ont fait que s’allonger depuis la denmiguerre.

J'encourage Infrabel & une vigilance accrue eteamaeilleure
gouvernance dans le lancement des marchés puifiicsle
favoriser I'octroi des aides européennes dans &beurs
délais.

Demande d’explications de Mme Helga
Stevens a la ministre de la Fonction
publique et des Entreprises publiques sur
«I'accessibilité des trains pour les
personnes handicapées» (n° 5-128)

Mme Helga Stevens (N-VA}- Durant ces derniéres années
je suis revenue a plus d’'une reprise sur la fadateessibilité
aux trains pour les personnes a mobilité réduitai tbujours

investeringsplan van Infrabel. Kunt u me zeggematike
soort verbetering het gaat en welke impact er weettvacht
op de snelheid, de stiptheid of de veiligheid vaiNMBS?

sMevrouw Inge Vervotteminister van Ambtenarenzaken en
Overheidsbedrijven. — Op de vergadering van
14 december 2010 tussen de FOD Mobiliteit en Trarisp
het Agentschap TEN-T, de Europese Commissie exbbifr
werden de technische elementen van het projecimiktail
behandeld. Het Agentschap TEN-T zal inderdaad een
ontwerpbeslissing inzake het toekennen van subsidie
indienen, die zal moeten worden aangepast op vandea
dat de begunstigden de specificaties van de imegtn
vermelden die voor eind 2015 zullen worden uitgeidee
componenten ontvangst, kunstwerken en Telecomrzeode
einde 2015 afgewerkt moeten zijn. De discussie loster
bedrag van de Europese steun is aan de gang.

In het investeringsplan 2013-2025 is de elektrifec@an

25 kV een verbetering. De installatie hangt samehde
planning van het project in het Groothertogdom. De
kantelbaktrein is ook een verbetering, op voorwaaddt de
spoorwegen gelijktijdig investeren in het aangepastlend
materieel. De overgang naar 25 kilovolt kan eerbegzring
zijn voor de ‘interoperabiliteit’. Met de kantelbia&in zal het
traject in kortere tijd worden afgelegd, vooralde vele
bochten op de spoorwegas Brussel-Luxemburg-Straagsb

aMevrouw Cécile Thibaut (Ecolo)- Mijn vraag over de
vergadering van 14 december werd niet volledig beaard.
Er zal een beslissingsproject worden overgemaakarmwe
weten niets over de datum, de bedragen, de werkegen
die zullen worden uitgevoerd. Bovendien is de kbakdrein
geen nieuwigheid.

Ik hoop dat de modernisering van deze noord-zuidas
worden geconcretiseerd. Ze is van strategisch loelenor de
economische ontwikkeling van de regio en de metbilian
de bevolking.

De geplande werkzaamheden, die jammer genoeg agdra
zijn, zijn maar een rechtvaardige inhaalbewegingnter
werd jarenlang niet geinvesteerd in deze lijn. Bistijd
wordt sinds de Tweede Wereldoorlog alsmaar groter.

Ik spoor Infrabel aan tot meer waakzaamheid enltestar
beleid bij het uitschrijven van openbare aanbestgei,
zodat de Europese steun zo snel mogelijk kan worden
toegekend.

Vraag om uitleg van mevrouw Helga
Stevens aan de minister van
Ambtenarenzaken en Overheidsbedrijven
over «de toegankelijkheid van de treinen
voor personen met een handicap»
(nr. 5-128)
5,Mevrouw Helga Stevens (N-VA)— De voorbije jaren heb ik

herhaaldelijk de beperkte toegankelijkheid van het
treinverkeer voor personen met een beperkte meibilit

recu comme réponse qu'il s'agissait d’une prioptgur la

aangekaart. Steeds heb ik als antwoord gekregdretiat



5-24COM / p. 27

Handelingen

Belgische Senaat —

Commissie voor dan€ién en voor de Economische Aangelegenheden

Woensdag 12 januari 2011 — Ochtendvergadering

SNCB. Je dois également dire que durant ces damedes
années des efforts ont été faits. Ainsi le nombrgates qui
sont accessibles aux personnes a mobilité réduite au
sans chaise roulante est-il passé de 103 a 114 feste
néanmoins loin de l'idéal.

Ou en est la politique de facilitation de I'accas<drains ?
La SNCB envisage-t-elle d’accroitre dans les praobs
années le nombre de gares accessibles aux persannes
mobilité réduite, en chaise roulante ou non ? Qulelssiers
d’'investissements sont-il en projet en ce sens ?

A quel stade en sont les deux projets pilotes graiant dd
commencer au premier semestre de 2009 ? Le premogst,
c’est du moins ce que la ministre disait en répanane de
mes questions, concernait la collaboration avecsasétés
de taxis dont les véhicules sont équipés pour parer des
personnes a mobilité réduite. Ces personnes sdraien
transportées par taxi d’'une gare ou aucune assgstare peut
leur étre donnée vers une gare ou, du premier aniele
train de la journée, une assistance peut leur étreordée et
vice versa. Le deuxiéme projet consistait a équileerx gares
d’'un systeme qui permette aux personnes a motslitdite, y
compris ceux qui sont en chaise roulante, de magtter
descendre les escaliers. Ces deux projets ontélsnés en
ceuvre et ont-il été évalués ? Seront-ils génémalisds un
avenir proche ?

Que devient la question du délai de réservatio24te que
doivent respecter les personnes qui veulent obterer
assistance dans une gare ? Madame la ministreevotr
prédécesseur, M. Vanackere, m'avait promis qu'il
s’occuperait du probléme et demanderait a la SNEB d
réduire ce délai ? Ce délai a-t-il été réduit ?

Plusieurs personnes m’'ont signalé que réguliererteent
systéme gratuit de réservation pour les personmashilité
réduite ne fonctionne pas ou mal. Il est toutefoigours
possible de réserver par téléphone mais ce n’esigpatuit,
la SNCB refusant de mettre en service un numénopeia
gratuit. Pourquoi le systeme de réservation endige
fonctionne-t-il pas bien et quelle solution serhdpporté a
ce probléme a court terme ?

Enfin quelles sont les autres initiatives envisagée vue
d’améliorer 'accés de tous au réseau ferroviaire ?

Mme Inge Vervotteministre de la Fonction publique et des
Entreprises publiques. — La SNCB s’est engagée ldans
contrat de gestion de 2008-2012 a exécuter unetatiap
planifiée des gares de sorte qu’en 2028 tous I¢isngfits du
chemin de fer soient accessibles aux personnesditéo
réduite. Dans le contrat de gestion, il est préue dés 2012,
52 gares ou prennent le train 60 pour cent des geves
soient accessibles a tous. Nous avons demandéotpjectif
soit 'ensemble des gares mais que I'on donne néarsune
priorité aux gares ou passent le plus de voyageurs.

Pour étre considéré comme accessible, un batiment

ferroviaire doit satisfaire a cinqg critéres : il doy avoir au

thema voor de NMBS een prioriteit is. Ik moet zagdat er
de laatste twee jaar ook inspanningen werden gedaan
steeg het aantal stations die toegankelijk zijnryvoensen
met een beperkte mobiliteit, met of zonder rolstoel
bijvoorbeeld van 103 naar 114. De situatie bligher verre
van ideaal.

Wat is de stand van zaken van het toegankelijkbeidgd

van de NMBS? Heeft de NMBS momenteel plannen om het
aantal stations die toegankelijk zijn voor menset een
beperkte mobiliteit met of zonder rolstoel, de konte jaren
nog te verhogen? Welke concrete investeringsdasiigren

er ter zake voor?

Hoe ver staat het met twee proefprojecten die irebeste
semester van 2009 zouden worden opgestart? Hét eers
project, zo stelde de minister in een antwoordapwwaag
die ik eerder stelde, betrof een samenwerking met
taximaatschappijen die zijn uitgerust voor het eerwan
personen met beperkte mobiliteit. Personen metrktpe
mobiliteit zouden per taxi vervoerd worden van sgtion
waar geen hulp kan worden geboden, naar een staian
wel van de eerste tot de laatste trein, hulp kardem
geboden en omgekeerd. Het tweede project betrohbhetten
in twee stations van een mechanisch toestel dabpen met
beperkte mobiliteit, ook rolstoelgebruikers, eaptop en af
brengt. Zijn die beide projecten intussen afgeremd
geévalueerd? Zullen ze in de nabije toekomst worden
uitgebreid?

Wat is de stand van zaken inzake de reserverimgitevan
24 uur die personen met een beperkte mobiliteacht
moeten nemen wanneer ze assistentie nodig heblhet in
treinstation? Mevrouw de minister, uw voorganger,

de heer Vanackere, beloofde me in antwoord op eetese
vraag dat hij de problematiek zou aankaarten MBS
zou vragen of het niet mogelijk is om de resengsiarmijn
te verkorten. Wordt de termijn verkort?

Van verschillende mensen heb ik vernomen dat laisgr
onlinereserveringssysteem voor personen met easrkiep
mobiliteit regelmatig niet of niet naar behorendtioneert. Er
is uiteraard ook de mogelijkheid om telefonischetgerveren,
maar dat is niet gratis aangezien de NMBS weigareen
gratis telefoonnummer voor die dienst ter beschigke
stellen. Wat is concreet het probleem met het
onlinereserveringssysteem en hoe kan dat op kengjh
worden opgelost?

Ten slotte, welke andere initiatieven staan evesitope stapel
om de toegankelijkheid van het spoorverkeer voderieen te
verbeteren?

Mevrouw Inge Vervotte, minister van Ambtenarenzaken en
Overheidsbedrijven. — In het beheerscontract 202
verbindt de NMBS Holding zich tot een planmatige
aanpassing van de stationsgebouwen opdat tegernaf628
stationsgebouwen toegankelijk zouden zijn voor qeza met
beperkte mobiliteit. Het beheerscontract voorzattdgen
2012 52 stationsgebouwen met 60% van de instappende
reizigers toegankelijk moeten zijn. We hebben een
doelstelling voor alle stations geformuleerd, maar
tegelijkertijd ook voorrang gegeven aan de statoersde
meeste reizigers.

Een toegankelijk stationsgebouw moet aan de vokyeijf
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moins un acces sans obstacle a la salle des gusiclegiuis la
voie publique ; ce qui signifie la suppression desils, le
placement de portes automatiques, la présence efessurs,
etc. ; 'accés aux quais depuis la salle des guiheit étre
sans obstacle ; si des sanitaires sont prévus fesuautres
voyageurs, il faut en prévoir pour les handicapédaut des
lignes de guidage pour les personnes aveuglesfeougs de
carreaux tactiles ; on doit prévoir suffisammentpii@ces de
parking pour handicapé.

Les normes techniques REVALOR, les normes intedmks
SNCB, ont été revues au début de 2009. Une cotiocerta
eu lieu avec le Conseil supérieur national des pengs
handicapées sur les normes qui importent aux pessa
mobilité réduite.

En résumé, sur les 211 gares de I'ensemble du payen a
35 dont I'acceés a la salle des guichets depuisia publique
est libre d’obstacle, 34 dont les quais sont adbéss sans
obstacle depuis la salle des guichets, 103 disgaten
toilettes adaptées aux personnes a mobilité rédliesont
équipées de ligne de guidage pour aveugles, 1 &weést
des places de parking pour les handicapés.

Le ' janvier 2011, il y avait 13 batiments qui satistient a
I'ensemble des critéres ; cela concerne 23 pout des
voyageurs. Ces gares sont : Anvers-Central, Bragell
Central, Bruxelles Aéroport national, Gembloux, @an
Dampoort, Knokke, Liege-Guillemins, Mol, Namur,rai
Nicolas, Verviers-Central, Vilvorde et Wetteren.

La premiére phase du projet de lignes de guidage se
terminera a la fin mars. La réalisation était pré&vpour la fin
décembre 2010 mais a été postposée a cause du gel.

Lorsque ce sera fini, nous aurons donc au déb@d,, 18
stations adaptées correspondant a 39 pour centoaobme de
voyageurs.

Pour I'équipement des quais en ascenseurs et/qlaers
inclinés, le calendrier est le suivant :

Fin 2008, 28 gares ; fin 2012, 38 gares correspandasl
pour cent des voyageurs ; fin 2018, 50 gares, d& spe
chacun trouvera une gare adaptée a moins de tdemtefin
2028, 100 gares, de sorte que chacun trouvera ane g
adaptée a moins de 15 km.

Actuellement, les quais de 33 gares sont accesgialedes
ascenseurs ou des plans inclinés.

En ce qui concerne l'acces aux trains, la SNCB adalgu’a
long terme les voyageurs a mobilité réduite puiskEn
prendre en ayant besoin du moins d’assistance plessCela
implique une accessibilité totale a I'infrastrucéuet au
matériel roulant. Il va de soi que pareil object# puisse pas
étre atteint a court terme. La SNCB a dés lors préw
systeme d’assistance pour les personnes a matdgtidite.
Nous distinguons deux catégories de services gatds
disposent d’une assistance pour toutes les persoaine
mobilité réduite ; de nombreuses autres gares anttelle
assistance pour ces personnes sauf si elles sarttase
roulante. Tout dépend du personnel disponible.

Outre ces services d'assistance, la SNCB cherche de
solutions supplémentaires comme la collaboratioecdes
sociétés de taxi et I'installation d’ascenseurssd&ier.

criteria voldoen: er is minstens één toegang tdokiettenhal
die vrij is van obstakels vanaf de openbare wegwilaonder
andere zeggen de afschaffing van drempels, despigatan
een automatische deur, de aanwezigheid van liften,
enzovoorts; de toegang vanaf de stationshal tped®ns is
obstakelvrij; er is sanitair voor de gehandicapteschikbaar
indien er ook in sanitair voor de andere reiziggmsrzien is;
er liggen blindegeleidelijnen, dat zijn tactielgéés; er zijn op
de parkeerterreinen voldoende parkeerplaatsen voor
gehandicapten.

De technische REVALOR-normen, de interne bouwnormen
werden begin 2009 herzien. Hierbij werd met de dtetie
Hoge Raad voor Personen met een Handicap overleg
gepleegd voor de normen die belangrijk zijn voaispaen

met beperkte mobiliteit.

Samengevat zijn er van de 211 stations met gebquwen
verspreid over het hele land 35 waarvan de stdtangij is
van obstakels vanaf de openbare weg, 34 met een
obstakelvrije toegang vanaf de stationshal totetegms; 103
met sanitair voor personen met beperkte mobilitéitmet
blindegeleidelijnen, 176 met gereserveerde parkagtgen
voor gehandicapten.

Op 1 januari 2011 waren 13 stationsgebouwen toesgigink
volgens bovenstaande criteria; ze zijn goed voé 28n de
instappende reizigers, namelijk Antwerpen-Centi@alssel-
Centraal, Brussel-Nationaal-Luchthaven, Gemblowlents
Dampoort, Knokke, Lieége-Guillemins, Mol, Namur, 8in
Niklaas, Verviers-Central, Vilvoorde en Wetteren.

De eerste fase van het project geleidelijnen wignitaatste
eind maart afgewerkt. De uitvoering was gepland aiad
december 2010 maar door de vriestemperaturen welelen
werkzaamheden uitgesteld.

Hierdoor halen we nog begin 2011 de status vanmaial
18 stationsgebouwen met een 39% van de instappende
reizigers.

Voor de uitrusting van de perrons met liften emelilende
vlakken, is de planning als volgt:

— eind 2008: 28 stations;

— eind 2012: 38 stations, die 51% van het totaalaant
reizigers vertegenwoordigen;

— eind 2018: 50 stations, zodanig dat iedereen ogl@nidan
30 km een toegankelijk station vindt;

— eind 2028: 100 stations, zodanig dat iedereen ogenidan
15 km een toegankelijk station vindt.

Momenteel zijn de perrons van 33 stations toegéghkkakt
liften of hellende vlakken.

Wat de toegankelijkheid van de treinen betreft wees
NMBS dat op lange termijn mensen met beperkte riteibil
de trein kunnen gebruiken met zo weinig mogelijkphtan
buiten af. Dat impliceert een totale toegankelijkhean de
infrastructuur en het rollend materieel. Het sptekzelf dat
een dergelijke doelstelling niet op korte termiamkworden
verwezenlijkt. De NMBS heeft daarom een systeeneaey
voor assistentie aan mensen met beperkte mobilitést
onderscheiden hierin twee categorieén van dieristiag:

— 114 stations met assistentie voor alle personerbepsrkte
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Le projet de collaboration avec les sociétés déstaxpour
objectif d'agrandir le rayon d’action de I'assiste@ aux
personnes a mobilité réduite. Le projet de partéataavec
les sociétés de taxis pour le transport de perssmmechaise
roulante d’une gare sans assistance vers une gage a
assistance a été évalué positivement. Il n'y awswae
plainte.

Les tests ont donné des résultats satisfaisantscoit
raisonnable. Les gares de Zeebrugge-Strand et Lomme
été ajoutées au projet, ce qui fait monter a 1i@dembre de
gares avec taxis. Puisque ce projet a été présants la
brochure a l'intention des personnes a mobilitéuiéel et que
le nombre de demandes ne fait que croitre, le peojé
prolongé au moins pour une année afin de recueillir
davantage de données.

Un démonstration d’ascenseurs d’'escalier a été pigge a
la Gare du midi a Bruxelles en présence de repiases du
Conseil supérieur national des personnes handicapée
(CSNPH). Le Conseil supérieur a rejeté cette sofuparce
gue les ascenseurs d’escalier ne conviennent pagsies
types de chaises roulantes a cause de limitatieclsriques
sur les dimensions et le poids. Ce projet n'a dés pas été
prolongé.

Pour garantir une assistance sur mesure, la SNGBeitle
aux personnes a mobilité réduite de réserver leyage 24
heures a I'avance. Ce délai est plus court queiqelevu par
I'Union européenne qui est de 48 heures. En résdgrva
I'assistance a I'avance, la personne a mobilitéuiég recoit

une confirmation par leallcenteret est assurée que les gar g

de départ, de correspondance et de destinationtsent
accessibles et qu'il lui sera proposé un servicamé a ses
besoins.

Dans I'hypothése ou I'assistance n’est pas dispgenitn
propose au client une solution de rechange. Lordgue
personne a mobilité réduite ne réserve pas uneiassie 24
heures a I'avance, la SNCB s’efforce d’offrir ddasnesure
du possible une assistance pour que cette persayege
néanmoins dans les meilleures conditions.

En réservant 24 heures a I'avance, la personne Bilité®
réduite est assurée de bénéficier d’'une assistadeptée a
ses besoins, au moment choisi, de sorte qu’ellespuioyage
en toute tranquillité en recevant une assistanae seulement
dans la gare de départ mais aussi dans les gares de
correspondance et d'arrivée. Pour régler tous Ispects
pratiques avec les équipes mobiles d’assistaneset les
gares de départ, de correspondance et d'arrivéalédai de
réservation de 24 heures est le minimum souhaitdlale
SNCB n’a nullement l'intention de renoncer a ceétgle
générale. Toutefois la SNCB accepte des demanities fa
moins de 24 heures a I'avance, mais dans ce casi$tance
est organisée dans la mesure du possible et saastig
absolue qu’elle pourra satisfaire les souhaits tlart.

Jusqu’a présent, selon la SNCB, il y a eu peu dmf@s sur
le systéme de réservation d’assistance en lign&N@&B
n'envisage pas de modifier le systeme.

Madame Stevens, si vous avez connaissance de mpexble
avec ce systeme de réservation, il me semblequtdesous

fassiez suivre les plaintes a la SNCB, de sortellgupuisse

mobiliteit;

— veel andere stations met assistentie voor allopersmet
beperkte mobiliteit, behalve voor de rolstoelgekets.

Een en ander houdt verband met het beschikbarernesk

Naast die hulpservice zoekt de NMBS naar bijkomende
oplossingen zoals de samenwerking met de
taximaatschappijen en de traplift.

Het samenwerkingsproject met taximaatschappijeft tate
doel de actieradius voor de assistentie aan pensore
beperkte mobiliteit te vergroten. Het partnerschagect met
de taximaatschappijen voor het vervoer van personean
rolstoel van een station zonder assistentie naasta¢ion met
assistentie werd positief geévalueerd. Er waren gehten.

De uitgevoerde test heeft een bevredigend resultaat
opgeleverd met een redelijke kost. De stations Aegfe-
Strand en Lommel werden aan het project toegevoegd,
waardoor het aantal taxistations op 17 komt. Orddat
project werd meegedeeld in de brochure voor persoret
beperkte mobiliteit en het aantal aanvragen vooetut
toeneemt, wordt het project voortgezet voor eeiogervan
ten minste een jaar om meer gegevens te verzamelen.

Er werd een demonstratie van een traplift gehounl&et
station Brussel-Zuid in aanwezigheid van vertegesrdigers
van de Nationale Hoge Raad voor Personen met eedit#g
(NHRPH). De Nationale Hoge Raad heeft het project
verworpen omdat die traplift geen oplossing biextinalle
olstoelen vanwege de technologische beperkingdrebp
stuk van maten en gewichten. Het project werd d&nniet
voortgezet.

Om assistentie op maat te waarborgen, raadt de NMBS
personen met beperkte mobiliteit aan hun reis 24/00raf te
reserveren. Die termijn is korter dan de termijn 48 uur die
Europa voorschrijft. Door vooraf hulp te reservelisrde
persoon met beperkte mobiliteit, na bevestigingr ded
callcenter, zeker dat de stations van vertrek, laging en
bestemming wel degelijk toegankelijk zijn en datheen aan
zijn behoeften aangepaste dienst kan worden voeides

In het geval assistentie niet mogelijk is, wordtkésnt een
alternatieve oplossing voorgesteld. In het gevglelsoon
met beperkte mobiliteit de hulp niet 24 uur voaexferveert,
zal de NMBS zich inspannen om binnen de mate van he
mogelijke assistentie te bieden die het de persoan
beperkte mobiliteit mogelijk maakt in de beste
omstandigheden te reizen.

Door de hulp minstens 24 uur vooraf te reserveseatei
persoon met beperkte mobiliteit er zeker van distesdie te
genieten die aangepast is aan zijn behoeften, topgeablik
dat hem dat past zodat hij in alle rust kan rezemiet alleen
in het vertrekstation maar ook in het aansluitireys-
eindstation wordt geholpen. Om alle praktische etgmemet
de mobiele assistentieploegen, de vertrek-, oyersta
bestemmingsstations goed te kunnen regelen, inidienale
reserveringstermijn van 24 uur wenselijk. De NMBSlan
ook niet van plan die algemene regel op te gevesi. W
aanvaardt de NMBS dus ook aanvragen minder dam24 u
vooraf, maar dan wordt de assistentie georganiseeatd
mate van het mogelijke en zonder absolute gardatibet
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les examiner.

La SNCB a choisi le numéro dallcenter(02 528 28 28)
pour offrir, outre un service d’'information généealn
service d'assistance aux personnes a mobilité tédui

Ce numéro unique et central a été choisi parcel g@st plus
simple pour le client de n’avoir qu’un seul poir contact
téléphonique pour toutes les demandes d’informatien
produits, d’horaires et d'assistance.

Mme Helga Stevens (N-VA}- Je remercie la ministre pour
sa réponse bien développée. Je suis contente atadpr que
la SNCB continue a rendre plus accessibles tosgares.
Je déplore toutefois quelque peu que l'infrastroetue sera
pas totalement adaptée avant 2028. C’est un lotay.dke
comprends néanmoins que les gares ne puissentideven
accessibles en un tournemain, mais ce long détares
contravention avec la Convention des Nations usigdes
droits des personnes handicapées. J'espére deglmrslans
les années a venir, quand il y aura peut-étre dtage de
marge budgétaire, on pourra accorder plus d’argant
I'accélération de I'amélioration de I'accés aux @&t

Je me réjouis que le projet de collaboration avecthxis ait
été évalué positivement et qu'il soit étendu a tiEigares.
En ce qui concerne les ascenseurs d’escalier, ji pe
difficilement juger des aspects techniques maijeve
quelque peu bizarre que la SNCB ne fasse de caticert
gu'avec le Conseil supérieur national des personnes
handicapées. Je me demande si ce Conseil dispose de
I'expertise suffisante sur le plan de I'accesstbililes
infrastructures. Pourquoi ne pas avoir consulté paemple
les bureaux provinciaux de I'accessibilité ?

Je pense que ces bureaux sont les mieux placés pour
conseiller la SNCB.

Le délai de réservation de 24 heures reste un mEnt
discussion. Certains trouvent que ce délai estaitegnte a
leur liberté. Evidemment il faut rester pratique. slis
contente que la SNCB fasse un effort méme lorggdélai de
24 heures n'a pas été respecté.

J'entends que I'on ne peut pas toujours facilenoggrer une
réservation par le systéme en ligne. Peut-étreecestne
question de perception. Je contacterai a nouvesau le
utilisateurs, leur demanderai leur avis et I'envadré la
SNCB.

ook effectief zal kunnen volgens de wensen vanlaiet k

Tot op heden zijn er volgens de NMBS weinig klaohteer
het onlinereserveringssysteem voor assistentiplatd dan
ook geen wijzigingen aan het systeem.

Mevrouw Stevens, indien u weet hebt van problemenhat
onlinereserveringssysteem, lijkt het mij nuttig date
klachten doorgeeft aan de NMBS, zodat ze die kan
onderzoeken.

De NMBS heeft geopteerd via het nummer van hetealer
(02 528 28 28) bovenop haar algemene inlichtingamstiook
een assistentiedienst aan te bieden aan persondreperkte
mobiliteit.

Dat enige en centrale nummer werd gekozen omdatoloet
de klant gemakkelijker is een enkel telefonischtactpunt te
hebben voor alle aanvragen voor informatie, prashyct
dienstregelingen en assistentieaanvragen.

Mevrouw Helga Stevens (N-VA)— Ik dank de minister voor
haar uitgebreid antwoord. Ik ben blij te vernemandg
NMBS werk blijft maken van de toegankelijkheid \ate
stations. Ik betreur wel enigszins dat de infragtrur pas
tegen 2028 zal zijn aangepast, wat een erg lamggjnes. Ik
begrijp wel dat de stations niet van de ene dadeoandere
toegankelijk kunnen worden gemaakt, maar die laagaijn
is wel een beetje tegenstrijdig met het VN-Verdvagr de
rechten van personen met een handicap. Ik hoopaladat
de komende jaren, wanneer er misschien meer baitgett
ruimte zal zijn, extra geld kan worden besteed ¢am d
toegankelijkheid te versnellen.

Het verheugt mij dat het project rond het taxibggasitief
geévalueerd werd en wordt uitgebreid. Wat de titapditreft,
kan ik moeilijk oordelen over de technische aspgatear ik
vind het wat bizar dat de NMBS alleen overleg zlagen
met de Nationale Hoge Raad voor Personen met een
Handicap. Ik vraag mij af of die raad wel echt etige heeft
op het vlak van de toegankelijkheid van de infratrur.
Waarom wordt bijvoorbeeld niet overlegd met eendan
toegankelijkheidsbureaus?

Ik denk dat die bureaus toch beter geplaatst zijrde NMBS
raad te geven.

De reserveringstermijn van 24 uur blijft een distegunt.
Sommige mensen vinden die termijn een aantastindiua
vrijheid. Natuurlijk moet het allemaal praktisch gadijk zijn.
Ik ben blij dat de NMBS een inspanning doet zeliésde
termijn van 24 uur niet wordt gerespecteerd.

In verband met de onlinereservering hoor ik dat aligid viot
kan worden gereserveerd. Misschien is het een levesh
perceptie. Ik zal opnieuw contact opnemen met die
gebruikers, feedback vragen en die doorgeven aiiizS.
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Demande d’explications de Mme Helga
Stevens a la ministre de la Fonction
publique et des Entreprises publiques sur
«la satisfaction des voyageurs a mobilité
réduite de I'offre de services de la SNCB»
(n° 5-245)

Mme Helga Stevens (N-VA}- En réponse a une question
précédente (octobre 2008 — 4-1824/4-2436) conceraan
satisfaction des voyageurs a mobilité réduite gopsodu
transport public ferroviaire, on m’a communiquéaqé suit :

« Néanmoins, étant donné gu’il est important denadine
I'opinion des voyageurs a mobilité réduite concernia
service offert par la SNCB, il me semble effectemm
intéressant que la SNCB évalue son service oftet a
personnes a mobilité réduite récemment modifié qdéslle
dispose d’'assez de données de contact de ses voyadia
de pouvoir exécuter une enquéte fiable, par exempkmn
apres le fonctionnement du nouveau service ».

Le nouveau service fonctionne depuis plus d’'un an.

1. La satisfaction des voyageurs a mobilité rédaiteelle
déja fait I'objet d’'une enquéte ?

2. Dans l'affirmative, quels sont les principausuéats de
I'enquéte et quelles nouvelles mesures la SNCB y
associe-t-elle ? Dans la négative, quand une talkduation
est-elle prévue ?

3. Est-il possible de recevoir un exemplaire dup@p
d'évaluation ?

Mme Inge Vervotteministre de la Fonction publique et des
Entreprises publiques. — La SNCB a mené une enqutés
d’'un nombre limité de personnes a mobilité rédgiieont
accepté d'y participer. Le faible nombre de répamidaest d(
au fait que la loi sur la protection de la vie pg n’autorise
I'enregistrement de la mobilité réduite que si pessonnes
ont donné leur accord.

Sur la base des informations fournies par cetteuéie
concernant les attentes des clients a mobilité itédan a
envisagé des mesures qui seront exposées deés sgikl@o

Je tiens a signaler que la SNCB est également etacibavec
le Conseil supérieur national des personnes handies,
I'interlocuteur officiel des diverses organisatioets
associations de personnes a mobilité réduite. Lors
d’assemblées et de réunions de groupes de traedllponseil
supérieur national des personnes handicapées fait
régulierement état de la problématique des voyagaur
mobilité réduite et de leurs attentes.

L’enquéte débouche sur quatre conclusions impoesrue
je vais détailler, ainsi que les initiatives prisaistre-temps
par la SNCB dans ce cadre.

En réponse a la demande portant sur une meilleiffesibn
de l'information pour faire connaitre le servica,$NCB a
mené plusieurs actions. Le site internet proposefithas

d’animation et des spots audio qui présentent teice aux

Vraag om uitleg van mevrouw Helga
Stevens aan de minister van
Ambtenarenzaken en Overheidsbedrijven
over «de tevredenheid van treinreizigers
met een beperkte mobiliteit over de
dienstverlening van de NMBS» (nr. 5-245)

Mevrouw Helga Stevens (N-VA)— In antwoord op een
eerdere vraag (oktober 2008 — 4-1824/4-2436) oger d
tevredenheid van reizigers met een beperkte meibitiver
het openbaar vervoer via het spoor werd me heewolg
meegedeeld: ‘..omdat het toch belangrijk is de mening van
de reizigers met beperkte mobiliteit te kennendstetnde de
dienstverlening van de NMBS, leek het de ministel w
interessant dat de NMBS haar recent gewijzigde
dienstverlening aan de personen met beperkte rreibilia
een enquéte bij deze reizigers evalueert vanaddetblik dat
zij over voldoende contactgegevens van deze reiige
beschikt om een betrouwbare enquéte te kunneneuduno
bijvoorbeeld nadat de nieuwe dienstverlening eanija
werking is.’

De nieuwe dienstverlening is ondertussen al ruimjaar
ingevoerd.

1. Werd ondertussen al een enquéte gehouden over de
tevredenheid van reizigers met een beperkte meitit

2. Zo ja, wat zijn de belangrijkste resultaten darenquéte en
welke nieuwe beleidsmaatregelen koppelt de NMB&ahie
vast? Zo neen, voor wanneer is een dergelijke atielu
gepland?

3. Is het mogelijk een exemplaar van het evalugieort
toegestuurd te krijgen?

Mevrouw Inge Vervotte, minister van Ambtenarenzaken en
Overheidsbedrijven. — De NMBS heeft een enquétegeV
bij een beperkt aantal mensen met beperkte mabdig
aanvaard hebben aan die enquéte deel te nemeadBe van
het lage aantal respondenten is de volgende: diotvet
bescherming van de persoonlijke levenssfeer ldatl¢oe de
beperkte mobiliteit van personen te registrereieimdie
personen daarvoor hun toelating geven.

Die enquéte verschafte informatie over verwachtingen de
klanten met beperkte mobiliteit, op basis waarwvetiea
werden overwogen die zo dadelijk worden uiteengezet

Er dient te worden aangestipt dat de NMBS ook imtact
staat met de Nationale Hoge Raad voor Personeeenet
Handicap, de officiéle gesprekspartner van de Wdtsnde
organisaties en verenigingen van personen met kteper
mobiliteit. De Nationale Hoge Raad voor Personeheee
Handicap maakt op vergaderingen en bijeenkomsten va
werkgroepen regelmatig melding van de problematark
minder mobiele reizigers en van hun verwachtingen.

De enquéte levert vier belangrijke conclusies kpal ze
allemaal opsommen, samen met de acties die de NMBS
hiervoor intussen heeft ondernomen.

Als antwoord op de vraag naar een betere verspreigin
informatie om de bekendheid van het bestaan van de
hulpdienst te verhogen, heeft de NMBS verschilleactees
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personnes a mobilité réduite et le nécessaire dadt@our
obtenir le label AnySurfer.

Un dépliant réactualisé chaque année, le « Guide du
voyageur & mobilité réduite », a été élaboré. Edués les
trois langues nationales et en anglais, il est disple dans
les gares et téléchargeable sur le site en forngaaadi. En
outre, le Conseil supérieur national des personnes
handicapées le diffuse aupres des différentes atEnts.

Le dépliant est également disponible en brailleraaplu
service a la clientéle ou sur demande a l'adresse
braille@sncb.be.

On trouve, dans les gares, des affiches incitanpkrsonnes
a mobilité réduite a réserver le service d’assis@24 heures
a l'avance.

Plusieurs initiatives ont été prises pour fournasd
informations pratiques concernant I'accés aux gaes
I'arrivée a destination.

Les sites internet mentionnent les informationsiiseps pour
effectuer le voyage ainsi que des renseignementhaque
gare, notamment en ce qui concerne I'équipement et
linfrastructure. On y trouve aussi des liens vdigutres
sociétés de transport public offrant une assistabeeplus, le
« Guide du voyageur a mobilité réduite » mentionne
également les liens précités.

Une troisiéme demande importante résultant de e
était un élargissement du service a d’autres gaedges. On
est ainsi passé de 103 gares accessibles en 2008 a
I'heure actuelle, plus 17 gares qui collaborent ades
sociétés de taxis.

Quant a la réduction du délai de réservation den2dres, je
viens de fournir une réponse.

Mme Helga Stevens (N-VA}- Merci pour cette réponse
claire. J'aimerais recevoir un exemplaire du dossie
d’évaluation.

Mme Inge Vervotteministre de la Fonction publique et des
Entreprises publiques. — La SNCB constate que ddneux
rapports opérationnels sont demandés par le biais d
parlement. Elle demande que les parlementaires depra
eux-mémes les rapports.

M. le président — Cela signifie-t-il que la SNCB préfere qu
ces rapports soient demandés par les parlemengaires
personne plutét que par le secrétariat ou le peéside la
commission, ou encore par le ministre ?

Mme Inge Vervotteministre de la Fonction publique et des
Entreprises publiques. — La SNCB n’est pas obl@geettre
a disposition ses rapports opérationnels. Elle pteale les
communiquer sur demande, mais veut éviter qu’ilsaient
largement accessibles.

M. le président — Je propose de demander le rapport au 1
de la commission.

ondernomen. Op de internetsite staan animatiefims
audiospots die een voorstelling van de dienstverteaan
personen met beperkte mobiliteit geven, en er werde
ontwikkelingen verwezenlijkt voor het verkrijgennvaet
AnySurferlabel.

Een jaarlijks bijgewerkte folder ‘Gids voor reizigamet een
beperkte mobiliteit’ werd ontwikkeld. Die wordt gégeven
in de drie landstalen en het Engels en is beschikinade
stations. Hij wordt ook verstuurd naar de Natiortdtge
Raad voor Gehandicapten die hem verspreidt bij de
verschillende verenigingen. Op de site is een ojbage
uitvergrote versie beschikbaar.

Een brailleversie van de folder is ook beschiktmrjade
klantendienst of via braille@nmbs.be.

In het station zijn affiches aangebracht die memsen
beperkte mobiliteit ertoe aanzetten de assist@dtigur op
voorhand te reserveren.

Met het oog op de praktische informatie over dgang tot
de stations en over het bereiken van de eindbestggnm
werden de volgende acties ondernomen.

Op de internetsites is de vereiste informatie opgen om

de reis te maken evenals informatie over elk statiamelijk
over de uitrusting en de infrastructuur. Ook zijrké
opgenomen met andere openbare vervoermaatschagigjen
assistentie bieden. Bovendien zijn in de jaarljkgewerkte
folder Gids voor reizigers met een beperkte madii|inu de
links met andere openbare vervoermaatschappijen die
assistentie bieden, opgenomen.

Een derde belangrijke conclusie uit de enquétedsagaag
naar uitbreiding van de dienst naar andere Belgistdtions.
Daartoe werd de assistentie aan personen met beperk
mobiliteit uitgebreid van 103 stations in 2008 naa4
vandaag, plus 17 die samenwerken met taxifirma’s.

Op de vraag over de inkorting van de reserverimgsje van
24 uur heb ik daarnet al geantwoord.

Mevrouw Helga Stevens (N-VA)— Het antwoord was
duidelijk. Ik heb daarop weinig commentaar te gevienvil
wel graag een exemplaar van het evaluatiedossieangen.
Kan dat worden opgestuurd?

Mevrouw Inge Vervotte, minister van Ambtenarenzaken en
Overheidsbedrijven. — Het probleem is dat de NMBStstelt
dat veel operationele rapporten via het parlementen
opgevraagd. De NMBS vraagt dat de parlementsledénie
rapporten zouden opvragen.

eDe voorzitter. — Zegt u dat de NMBS verkiest dat een
individueel parlementslid en niet de commissiedaciaen,
de commissievoorzitter of de minister die rappodpuaraagt?

Mevrouw Inge Vervotte, minister van Ambtenarenzaken en
Overheidsbedrijven. — De NMBS is niet verplicht
operationele rapporten ter beschikking te stellENMBS

wil ze wel ter beschikking stellen op aanvraag, mveber
geen gewoonte van maken ze op ruime schaal tereatep.

obe voorzitter. — Ik stel voor het rapport namens de
commissie te vragen.

Mme Inge Vervotteministre de la Fonction publique et des

Mevrouw Inge Vervotte, minister van Ambtenarenzaken en
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Entreprises publiques. — Dans le cas présent, tusrde la
SNCB n’est pas a exclure. Cette demande ne meapose
probléme, mais la SNCB n’est pas obligée de conqueni
ses rapports opérationnels.

M. le président — Je vais prendre contact avec la SNCB.

Demande d’explications de Mme Helga
Stevens a la ministre de la Fonction
publique et des Entreprises publiques sur
«une liaison ferroviaire pour le transport de
passagers dans la zone portuaire de Gand»
(n° 5-246)

Mme Helga Stevens (N-VA}- En réponse a ma question
n° 4-1473, posée en février 2010, concernant l@iqtion de
la liaison ferroviaire prévue pour le transport gassagers
dans la zone portuaire de Gand, il m’'a été commusigue
cette liaison correspondait a I'un des cing nouvweaauloirs
potentiels que la SNCB entend développer. Je raeeraf
I'étude de faisabilité Lightrail L'étape suivantewvhit étre
une étude préliminaire menée par Infrabel sur liadailité
technique du projet.

Cette étude préliminaire est-elle terminée ? Dans
I'affirmative, quels en sont les résultats, en mautier quant
a la liaison gantoise ? Dans la négative, quand en
connaitrons-nous les résultats ? Une concertatiae dujet
a-t-elle eu lieu avec la Région flamande ? En ré&ggod une
guestion posée par un colléegue, on a insisté smpbrtance
d’'une harmonisation des modalités de transport joubl

Mme Inge Vervotteministre de la Fonction publique et des
Entreprises publiques. — Sur la base de paramétres
communiqués par la SNCB, Infrabel a consacré uneeét
technique préliminaire a la possibilité de faireailer des
trains de voyageurs sur la ligne de voyageurs S8qgmgée et
sur la ligne de transport de marchandises 204.udét
détaillée des adaptations de l'infrastructure serdamée
lorsque la SNCB prendra la décision d'y faire efifeament
circuler des trains de voyageurs.

Moyennant certaines adaptations techniques, lespart de
passagers est possible sur la ligne 204, maispbtheque la
capacité de transport de marchandises sur cetteelidgJn
probléme de capacité se pose déja aux heures déepentre
Gand-Dampoort et Gand-Saint-Pierre. L’étude préfiaire
est dés lors limitée au service vers Gand-Dampoort.

Par conséquent, il est prématuré d’impliquer la Rég
flamande dans la concertation.

Mme Helga Stevens (N-VA}- Je me réjouis d’apprendre
gu’une étude préliminaire a été réalisée. Je comgseque le
trongon situé entre Gand-Dampoort et Gand-Sain#Rien
soit exclu car un nombre suffisant de trains I'eomge déja.

Par contre, le trajet entre Gand-Dampoort et la @on
portuaire continue a poser probléme, et pas seut¢ipeur le
transport de marchandises. J'espére que la sitmatio
s’améliorera rapidement, car de nombreux travaitkeant du

mal a rejoindre la zone portuaire, en raison nonlsenent

Overheidsbedrijven. — Een weigering van de NMB# idat
geval niet uitgesloten. Zelf heb ik geen probleeet een
dergelijke vraag. Alleen stelt de NMBS vast dag all
operationele rapporten worden opgevraagd hoeweieze
verplicht is die informatie te geven.

De voorzitter. — Ik zal contact opnemen met de NMBS.

Vraag om uitleg van mevrouw Helga
Stevens aan de minister van
Ambtenarenzaken en Overheidsbedrijven
over «een treinverbinding voor
personenverkeer in de Gentse havenzone»
(nr. 5-246)

Mevrouw Helga Stevens (N-VA)— In antwoord op mijn
vraag 4-1473 die ik in februari 2010 stelde over de
wenselijkheid van de exploitatie van de industrggdeorlijn
204 voor het woon-werkvervoer van werknemers in het
Gentse havengebied, werd me meegedeeld dat dimaiedp
een van de vijf mogelijke nieuwe corridors is deNMBS
wil uitbouwen. Ik verwijs naar de
Lightrailhaalbaarheidsstudie. De volgende stapeinpioject
was een voorstudie naar de technische haalbaatberd
Infrabel.

Werd de voorstudie door Infrabel ondertussen afgg?Zo
ja, wat zijn de resultaten, in het bijzonder voerGentse
verbinding? Zo neen, wanneer mogen de resultatevaght
worden? Werd ter zake nog verder overleg gepleegjchet
Vlaamse Gewest? In een antwoord op een vraag van ee
collega werd erop gewezen dat het belangrijk & @tlenbare
vervoersmodaliteiten op elkaar af te stemmen.

Mevrouw Inge Vervotte, minister van Ambtenarenzaken en
Overheidsbedrijven. — Infrabel maakt op basis v@maantal
parameters die het van de NMBS ontving, een techais
voorstudie voor het inleggen van reizigersvervqede
verlengde reizigerslijn 58 en goederenlijn 204.detailstudie
voor de infrastructuuraanpassingen zal worden apgess

de NMBS vraagt om effectief reizigerstreinen irzégten.

Mits een aantal technische aanpassingen wordeevoiégd,
is reizigersvervoer mogelijk op lijn 204, maar datmindert
de capaciteit voor goederenvervoer op die lijn.seasGent-
Dampoort en Gent-Sint-Pieters is er in de piekuesuls een
capaciteitsprobleem. De voorstudie is daarom bepetkie
bediening tot Gent-Dampoort.

Het is momenteel dan ook te vroeg om het Vlaamsdsehij
het overleg te betrekken.

Mevrouw Helga Stevens (N-VA)— Het verheugt me dat een
voorstudie is gemaakt. 1k heb er begrip voor dashe

tussen Gent-Dampoort en Gent-Sint-Pieters wegensedis
bestaande capaciteitsproblemen buiten de voorsiuetie
gelaten. Op dat traject rijden inderdaad al voldieetneinen.

Het traject tussen Gent-Dampoort en de havenzdjfte bl
echter een knelpunt. Ik hoop snel vorderingenda.ZEr zijn
immers grote problemen, en dat niet alleen voor het
vrachtvervoer. Ook voor veel werknemers is het fijp@m
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des embouteillages, mais aussi du manque de transpo
public. Les liaisons en bus sont totalement insaiffies. Cela
rend cette zone moins attractive pour les travaike

(La séance est levée a 12 h 15.)

de havenzone te bereiken. Niet alleen zijn er filesl op de
weg, ook mensen die niet over een auto beschikkandn de
havenzone moeilijk bereiken met het openbaar veriet
maakt de Gentse havenzone minder aantrekkelijk voor
potentiéle werknemers die wel in de Gentse havélarwi
werken. De huidige busverbindingen volstaan absaligs.

(De vergaderingltgmslioten om 12.15 uur.)



